i

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK,
KUALITAS PELAYANAN, DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

DI KURSUS KUMON CEMPAKA

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan Ujian
Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen Pada Fakultas Sosial Sains
Universitas Pembangunan Panca Budi

Oleh:

ALANA BONA FARINA NAPITUPULU
NPM : 1915310498

o

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS SOSIAL SAINS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI
' MEDAN

2024



Halaman Pengesahan

PENGESAHAN TUGAS AKHIR

JUDUL ' : ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN,
DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI KURSUS KUMON
CEMPAKA

NAMA . ALANA BONA FARINA NARPITUPULU

N.P.M o 1915310498 )

| FAKULTAS . SOSIAL SAINS
PROGRAM STUDI . Manalemen

TANGGAL KELULUSAN . 07 Mei 2024

DIKETAHUI X
KETUA PROGRAM STUDI
LI é
Dr. E. Rusiadi, SE., M.Si. 2% Husni Muharram Ritonga, B.A., M.Sc. M.
DISETUJU

KOMiS! PEMBIMBING

PEMBIMBING | PEMBIMBING 1l

; w.=mmad Yalzamul Insan, BIFB (Hons)., M.Si. Rifky Budi Sefiawan, 8.E., M.Si.

>




SURAT PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama cALANA BONA FARINA NAPITUPULU
Npm 21915310498

Program Studi | MANAJEMEN
Jenjang : Strata Satu (S1)

Judul Skripsi  : Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.

Dengan i menyatakan bahwa:

1. Skripsi i merupakan hasil karya tulis saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya orang lain
(Plagiat)

2. Memberikan 1zin hak bebas Royalti Non Eksklusif kepada UNPAB untuk menyimpan, mengalih-
media/formatkan, mengelola, mendistribusikan, dan mempublikasikan karya skripsmya.melalui
internet atau media lain bagi kepentingan akademis.

‘ernyataan ini saya perbuat dengan penuh tanggung jawab dan saya bersedia menerima konsekuensi

apapun sesuat dengan aturan yang berlaku apabila dikemudian hari diketahui pernyataan ini tidak benar.

o]

%FPQ!.UH RIBU RUPIAH.

i

1915310498



SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

&

Nama

Tempat/ Tanggal Lahir
NPM

Fakultas

Program Studi

Alamat

: ALANA BONA FARINA NAPITUPULU
. Laguboti/ 19-10-1995

1915310498
Sosial Sains
Manajemen

. DSNIIKP LALANG

Dengan ini mengajukan permohonan untuk mengikuti ujian sarjana lengkap pada Fakultas Sosial Sains

Universitas Pembangunan Panca Budi.
Sehubungan dengan hal ini tersebut, maka saya tidak akan lagi ujian perbaikan nilai dimasa yang akan

datang.

Demikian surat pernyataan ini saya perbuat dengan sebenarnya, untuk dapat dipergunakan seperlunya.

Medan, 13 Mei 2024

SE‘FULUH‘ RIBU RUPIAH 4

S

SEG49ALX1
o

NAPITUPULU



ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan di Kursus Kumon
Cempaka. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Sumber data dalam penelitian ini
merupakan data primer yang berasal dari sampel orang tua siswa di Kursus Kumon
Cempaka. Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuisioner kepada 52
responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Uji
Analisis Data, Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi Linear Berganda, Uji
Kesesuaian, dan Uji Koefisien Determinasi. Hasil temuan dari penelitian ini adalah:
(1)Ada pengaruh kualitas produk secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Kursus Kumon Cempaka. (2)Ada pengaruh kualitas pelayanan secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka. (3)Secara positif tidak
terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.
Hal ini dapat dilihat dari nilai Friwng > Fraber Yaitu sebesar 45,047 > 2,80 dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Ini berarti Ho ditolak. Dalam penelitian ini
diperoleh hasil koefisien determinasi sebesar 85,9%. Artinya kepuasan pelanggan
di kursus kumon cempaka mampu dijelaskan oleh variabel kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga. Sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kursus
Kumon Cempaka, sedangkan harga tidak berpengaruh secara positif terhadap
kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the influence of product quality, service
quality and price on customer satisfaction at the Kumon Cempaka course. This type
of research is quantitative. The data source in this research is primary data
originating from a sample of parents of students at the Cempaka Kumon Course.
Data collection was carried out by distributing questionnaires to 52 respondents.
The data analysis technique in this research uses the Data Analysis Test, Classical
Assumption Test, Multiple Linear Regression Analysis, Conformity Test, and
Coefficient of Determination Test. The findings of this research are: (1) There is a
significant influence of product quality on customer satisfaction at the Kumon
Course Cempaka. (2) There is a significant influence of service quality on customer
satisfaction at the Kumon Cempaka Course. (3) There is no positive effect of price
on customer satisfaction at the Kumon Cempaka Course. This can be seen from the
value of Fcount > Ftable, namely 45.047 > 2.80 with a significant value of 0.000
< 0.05. This means HO is rejected. In this research, the coefficient of determination
was 85.9%. This means that customer satisfaction at the Kumon Cempaka course
can be explained by the variables of product quality, service quality and price. The
rest is influenced by other variables not studied. The conclusion of this research is
that product quality and service quality have a positive and significant effect on
customer satisfaction at the Cempaka Kumon Course, while price does not have a
positive effect on customer satisfaction at the Cempaka Kumon Course.

Keyword: Product Quality, Service Quality, Price, and Customer Satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan negara berkembang di dunia yang memiliki
permasalahan di bidang pendidikan. Pada umumnya anak Indonesia dibebani oleh
sistem ujian yang tidak sesuai dengan kemampuan dan minat siswa. Kurikulum
menawarkan siswa wajib untuk belajar lebih banyak, terutama untuk ujian akhir.
Hasil ujian akhir menyumbang sebagian besar prestasi siswa dan dapat menentukan
nasib siswa di tingkat berikutnya. Oleh karena itu, siswa harus mencadangkan
waktu belajar di luar sekolah. Selain itu, mereka harus menyelesaikan banyak tugas
yang diberikan oleh guru di sekolah.

Para pengusaha telah menangkap fenomena ini dengan mendirikan Learning
Counseling Agency (LCA) atau biasa disebut Lembaga Bimbingan Belajar yang
memberikan kesempatan kepada siswa untuk belajar di luar sekolah. Secara
statistik, jumlah LCA di Indonesia semakin meningkat setiap tahunnya. Misalnya,
di Jawa Tengah pada tahun 2009 terdapat 113 LCA yang memiliki izin dari
Departemen Kursus dan Pelatihan (Kemendikbud) Kementerian Pendidikan dan
Kebudayaan. Pada tahun 2017, ini meningkat menjadi 162 yang disetujui. Kenaikan
sembilan tahun ini sangat signifikan, 70 persen. LCA tidak hanya tumbuh dan
berkembang di kota-kota besar, tetapi juga di ibukota kabupaten.

Menurut Pengembangan dan Pelatihan Kurikulum Indonesia Kementerian
Pendidikan dan Kebudayaan, terdapat 1.362 LCA berizin di Indonesia hingga tahun

2017. Data tersebut belum termasuk LCA yang belum berizin. Selain itu,



Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan RI melaporkan 70,88 persen pelajar
Indonesia yang mengikuti LCA. Jumlah Pelajar yang datang ke LCA selalu
meningkat setiap tahunnya sesuai dengan model pertumbuhan LCA. Selain itu,
terdapat gejala musiman pada data peserta LCA. Pendaftaran LCA meningkat
hingga mencapai puncak tertinggi menjelang ujian nasional dan ujian masuk
perguruan tinggi. Pasca kegiatan jumlah peserta LCA menurun dan kembali
meningkat pada triwulan IV tahun ajaran baru. (sumber: news.unair.ac.id)

Sejalan dengan perkembangan teknologi dan informasi saat ini, kursus belajar
telah menjadi sebuah kebutuhan yang dianggap penting bagi sebagian masyarakat
terutama orangtua yang memiliki anak sekolah. Kursus belajar merupakan metode
pembelajaran tambahan di luar sekolah. Seperti pengertiannya, kursus belajar
bukan hanya sekedar pembelajaarn di luar sekolah tetapi kursus belajar juga
membantu anak-anak sekolah memperdalam pengetahuannya akan sebuah materi
yang tidak didapat di sekolah dan membantu anak meningkatkan prestasi.

Bimbingan belajar di Indonesia sudah banyak didirikan dan berkembang
termasuk di kota Medan. Di Medan sendiri menurut website theAsianparents ada
sekitar 7 rekomendasi bimbel math, antara lain Ku-mat (kursus Matematika),
Kumon, Johnson Bimbel, Primagama, Quantom Learning, SSC Bimbel, dan
Sakamoto. kursus belajar berkembang secara signifikan. Salah satu kursus belajar
yang berkontribusi besar dalam industri pendidikan adalah Kumon. Kumon adalah
salah satu program pendidikan non formal yang sudah sangat terkenal di dunia.
Kumon adalah kursus belajar yang didirikan oleh Toru Kumon pada tahun 1954 di

Jepang. Kumon pertama kali masuk di Indonesia sejak tahun 1993. Metode Kumon



adalah metode belajar matematika dan pemahaman bacaan yang diterapkan di
kelas-kelas secara efektif.

Persaingan bisnis saat ini semakin ketat, terutama persaingan berasal dari
perusahaan sejenis, yang membuat perusahaan semakin dituntut menarik konsumen
dengan lebih cepat. Sehingga perusahaan yang menjalankan konsep pemasaran saat
ini harus memberikan perhatian khusus pada perilaku konsumen dan faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian pemasaran produk. Ini karena di salah satu
cara untuk mencapai tujuan perusahaan adalah juga dengan mengetahui kebutuhan
dan keinginan konsumen atau pasar sasaran sehingga dapat memberikan kepuasan
yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien dibandingkan pesaing.

Sebuah perusahan dalam mengeluarkan produknya sebaiknya menyesuaikan
dengan minat konsumen yang selalu berganti dan berkembang. Oleh sebab itu
sangat penting bagi perusahaan untuk mengetahui keinginan konsumen agar dapat
memuaskan konsumennya. Menurut Swasta dan Handoko (dalam Adnan, 2019)
perilaku konsumen ialah sebagai kegiatan individu yang secara langsung ikut
terlibat dalam memperoleh dan memakai barang-barang dan jasa termasuk di dalam
proses pengambilan keputusan dan persiapan penentu-penentu kegiatan tersebut.
Dengan memahami minat konsumen maka perusahan dapat menciptakan produk
atau jasa yang diperlukan oleh konsumen.

Berdasarkan penjelasan sebelumnya untuk melihat bagaimana kondisi
sebenarnya mengenai Kepuasan Pelanggan di Kursus Kumon Cempaka dilakukan
pra-survei dengan menyebarkan kuisioner sementara yang terdiri dari indikator
mengenai kepuasan pelanggan kepada 15 orangtua siswa. Berdasarkan penyebaran

kuisioner tersebut diperoleh data pada tabel 1.1 sebagai berikut:



Tabel 1. 1 Hasil Pra-Survei untuk Variabel Kepuasan Pelanggan

Jawaban Jumlah
No. Pertanyaan Orangtua
Ya | (%) | Tidak | (%) 15

1| Apakah belajar diatas tingkatan kelas 7 | 47T% 8 53% 15
penting untuk Anda?

2| Apakah anda puas dengan bimbingan yang 7 | 47% 8 53% 15
diberikan kepada anak Anda dan bersedia
merekomendasikan kepada orang lain?

3| Apakah anda merasa puas dengan 6 | 40% 9 60% 15
pencapaian anak Anda saat ini?

4| Apakah anda merasa puas terhadap produk 8 | 53% 7 47% 15
dan pelayanan yang dihasilkan?

5| Apakah anda merasa puas dengan 11 | 73% 4 27% 15
profesionalitas pembimbing dalam
memberikan tanggapan atau solusi atas
keluhan yang diberikan?

Sumber: Hasil Olah Data Kuisioner Pra Survei, 2024

Berdasarkan Tabel 1.1 hasil pra-survei 15 orang tua menunjukkan hanya 47%
orangtua menyatakan penting belajar diatas tingkatan kelas. Hal ini karena orangtua
beranggapan bahwa ketika anaknya belajar di atas tingkatan kelas di kumon maka
anak akan mudah mengikuti pelajaran di sekolah. Sementara 47% menyatakan puas
dengan bimbingan yang diberikan dan bersedia merekomendasikan Kumon kepada
orang lain, 40% merasa puas dengan pencapaian anaknya saat ini, 53% merasa puas
dengan produk dan pelayanan yang diberikan dan 73% merasa puas dengan
profesionalitas pembimbing dalam memberikan tangapan terhadap keluhan yang
diberikan. Hal ini menyatakan bahwa kondisi kepuasan orangtua di Kursus Kumon
Cempaka secara keseluruhan belum sesuai dengan yang diharapkan. Menurut tabel
di atas, beberapa orangtua merasa belajar diatas tingkatan kelas belom begitu
penting karena orangtua tidak ingin anaknya terlalu terbebani dalam mengerjakan
materi yang belum dibahas di sekolah, ada beberapa orangtua juga yang kurang

puas dengan pencapaian anaknya, hal ini kemungkinan karena nilai di sekolah



penyebab beberapa orangtua belom bersedia merekomendasikan kumon kepada
kerabat. Jadi dalam menarik minat konsumen, pebisnis harus berusaha semaksimal
mungkin memberikan segala yang terbaik untuk memenuhi kepuasan konsumen.
Menurut Abdullah dan Francis (2016) kepuasan pelanggan adalah hasil yang
dirasakan oleh konsumen dari kinerja perusahaan yang mencapai harapan
konsumen.

Inti perusahaan berpusat pada konsumen. Jadi kepuasan konsumen merupakan
sasaran dan tujuan utama perusahaan untuk keberlangsungan perusahaan dalam
jangka panjang. Perusahan harus lebih baik lagi dalam memperhatikan kepuasan
pelanggan. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan harus selalu
memperhatikan faktor-faktor bauran pemasaran seperti kualitas produk, kualitas
pelayanana dan harga yang ditawarkan agar dapat berkualitas. Menyadari peran
akan pelanggan dan dampak kepuasan pelanggan, perusahaan harus berusaha
mencari cara untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu perusahaan
harus senantiasa memperhatikan beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut, untuk mengetahui gambaran kondisi kualitas produk
di Kursus Kumon Cempaka kembali dilakukan penyebaran kuisioner sementara
terhadap 15 orangtua. Hasil penyebaran kuisioner awal dapat dilihat pada tabel 1.2:

Tabel 1. 2 Hasil Pra-Survei untuk Variabel Kualitas Produk

Jawaban Jumlah
No. Pertanyaan Orangtua
Ya | (%) | Tidak | (%) 15

1| Apakah anak Anda senang mengerjakan 6 | 40% 9 60% 15
lembar kerja yang diberikan?

2| Apakah Anda mengetahui kemajuan anak 9 | 60% 6 40% 15
Anda di Kumon?

3| Apakah Anda jelas mengenai bagaimana 7 | 47% 8 53% 15
anak Anda di bimbing di kelas?




Jawaban Jumlah
No. Pertanyaan Orangtua
Ya | (%) | Tidak | (%) 15
4| Apakah Anda merasa nyaman dengan 5 | 33% 10 67% 15
lingkungan dan suasana di tempat les?
5| Apakah anak Anda dapat mengerjakan PR 11 | 73% 4 27% 15
secara mandiri?

Sumber: Hasil Olah Data Kuisioner Pra Survei, 2024

Berdasarkan Tabel 1.2 hasil pra survei 15 orangtua menunjukkan bahwa
terdapat 40% orangtua yang anaknya senang mengerjakan PR Kumon, 60%
orangtua mengetahui kemajuan anaknya di Kumon, 47% orangtua mengetahui
dengan jelas mengenai bagaimana anaknya dibimbing di kelas, 33% merasa
nyaman dengan lingkungan dan suasana di tempat les, dan 27% orangtua yang
anaknya bisa mengerjakan PR secara mandiri. Hal ini menyatakan bahwa kualitas
produk di Kursus Kumon Cempaka belum sesuai dengan yang diharapkan. Dari
tabel di atas dapat dilihat bahwa orangtua berpendapat anaknya kurang semangat
mengerjakan lembar kerja yang diberikan karena anak-anak juga memiliki PR dari
sekolah sehingga kesulitan mengatur waktu. Dilihat dari kondisi lingkungan,
orangtua merasa kurang nyaman karena letaknya dekat dengan jalan raya dan
tempat parkirnya kurang luas, sehingga kesulitan ketika mengantar atau menjemput
anak di Kumon. Hal ini menjadi mempengaruhi kepuasan konsumen.

Kotler dan Amstrong (2018) mendefinisikan kualitas produk sebagai
karakteristik produk atau jasa yang mendukung kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Menurut Assauri (2018) kualitas produk
adalah faktor-faktor yang terkandung dalam suatu objek atau hasil yang membuat
produk atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan yang dimaksudkan oleh produk atau

hasil tersebut. Jadi, kualitas produk merupakan hal penting yang harus diperhatikan



dan diupayakan oleh setiap perusahaan jika menginginkan produk yang dihasilkan
mampu bersaing di pasar sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Selain kualitas produk, perusahaan juga harus memperhatikan kualitas
pelayanan yang diberikan. Agar pelanggan merasa puas, perusahaan harus memiliki
strategi yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang prima. Kualitas adalah
keadaan dinamis yang mempengaruhi produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan sedemikian rupa sehingga definisi kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen dengan cepat melampaui ekspektasi konsumen (Tjiptono dalam
Meithiana Indrasari, 2019). Sederhananya, kualitas pelayanan dapat diartikan
sebagai fokus dan pemenuhan secara tepat waktu. Kualitas pelayanan berlaku untuk
semua jenis pelayanan yang diberikan oleh perusahaan selama konsumen berada di
perusahaan.

Tabel 1.3 akan menggambarkan mengenai kualitas pelayanan yang ada di
Kursus Kumon Cempaka. Kembali dilakukan penyebaran kuisioner sementara
terhadap 15 orangtua.

Tabel 1. 3 Hasil Pra-Survei untuk Variabel Kualitas Pelayanan

Jawaban Jumlah
No. Pertanyaan Orangtua
Ya | (%) | Tidak | (%0) 15

1| Apakah Pembimbing memberikan 6 | 40% 9 60% 15
bimbingan sesuai dengan yang diharapkan
orangtua?

2| Apakah Pembimbing memperhatikan siswa | 10 | 67% 5 33% 15
dengan baik?

3| Apakah Pembimbing memberikan 8 | 53% 7 47% 15
pelayanan dengan cepat dan tepat waktu?

4| Apakah pembimbing bersikap ramah dalam | 12 | 80% 3 20% 15
melayani?

5| Apakah kerapian dan kebersihan 12 | 80% 3 20% 15
berpakaian pembimbing telah sesuai
harapan?




Hasil pra-survei 15 orangtua untuk kualitas pelayanan di Kursus Kumon
Cempaka menyatakan 40% orangtua berpendapat bahwa pembimbing memberikan
bimbingan sesuai dengan yang diharapakan, 67% berpendapat bahwa pembimbing
memperhatikan siswa dengan baik, 53% berpendapat bahwa pembimbing
memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat waktu, 80% berpendapat bahwa
pembimbing bersikap ramah dalam melayani dan 80 % berpendapat bahwa
kerapian dan kebersihan berpakaian pembimbing telah sesuai harapan. Hal ini
menyatakan bahwa kualitas pelayanan di Kumon Cempaka sudah bagus, tetapi ini
pun bisa mempengaruhi tingkat kepuasan orangtua terhadap kualitas pelayanan.
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa beberapa orangtua berpendapat bahwa
pembimbing atau asisten belom memberikan bimbingan sesuai yang diharapkan,
hal ini kemungkinan karena level yang dikerjakan anaknya saat di kumon masih di
bawah tingkatan kelasnya, dan di kumon tidak membantu PR yang di dapatkan anak
dari sekolah.

Faktor harga juga merupakan faktor penting yang menjadi pertimbangan
konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian dalam bisnis. Konsumen
menginginkan harga produk yang sesuai dengan kualitas dari produk yang akan
dibeli. Penetapan harga haruslah disesuaikan dengan lingkungan dan perubahan
yang terjadi. Hal ini akan mempengaruhi konsumen sebelum memutuskan membeli
karena konsumen biasanya akan mencari tahu harga dan akan memilih produk yang
sesuai dengan daya belinya. Harga adalah jumlah uang yang dikenakan untuk suatu
produk atau layanan, atau nilai yang ditukarkan konsumen karena memiliki atau
menggunkan produk atau layanan tersebut (Kotler dan Keller, 2016). Menurut Ali

Hassan (2014) harga adalah setiap biaya keuangan yang dikorbankan konsumen



untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan berbagai kombinasi dari barang dan
jasa. Hasil pra-survei yang dilakukan terhadap 15 orangtua di Kursus Kumon
Cempaka dapat dilihat pada tabel 1.4 berikut:

Tabel 1. 4 Hasil Pra-Survei untuk Variabel Harga

Jawaban Jumlah
No. Pernyataan Orangtua
Ya | (%) | Tidak | (%) 15
1] Informasi harga lengkap, benar dan jujur | 15 | 100% 0 0% 15
2| Harga sesuai dengan kualitas 7 | 4% 8 53% 15
3| Harga uang les sesuai dengan 6 | 40% 9 60% 15
kemampuan konsumen
4| Harga yang ditawarkan sesuai dengan 7 | 47% 8 53% 15
manfaat yang dirasakan
5| Harga mampu bersaing dengan harga 5 | 33% 10 67% 15
produk lain yang sejenis

Sumber: Hasil Olah Data Kuisioner Pra Survei, 2024

Tabel 1.4 menjelaskan mengenai tanggapan 15 orangtua terhadap harga di
Kursus Kumon Cempaka. Hasil pra survei menunjukkan 100% orangtua
mengetahui informasi harga dengan lengkap, benar dan jujur, 47% orangtua
berpendapat bahwa harga sesuai dengan kualitas, 40% menyatakan harga uang les
sesuai dengan kemampuan konsumen, 47% menyatakan bahwa harga yang
ditawarkan sesuai dengan manfaat yang dirasakan, dan 33% orangtua merasa harga
mampu bersaing dengan harga produk lain yang sejenis. Dari tabel di atas dapat
dilihat bahwa menurut beberapa orangtua, harga yang ditetapkan di Kumon masih
lebih tinggi dengan les lainnya. Untuk beberapa orangtua yang anaknya belajar
dibawah tingkatan kelas merasa harga yang dibayarkan kurang sesuai dengan
manfaat yang di dapatkan. Hal ini tentu saja dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.

Dengan memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan di atas, perusahaan sangat berharap dapat mempertahankan
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konsumennya untuk waktunya yang lebih lama, jika memungkinkan untuk
selamamya. Konsumen yang loyal biasanya akan dengan senang hati
merekomendasikan jasa atau produk kepada orang-orang terdekatnya. Selain itu
konsumen yang loyal juga memiliki kecendrungan yang lebih rendah dalam
melakukan pergantian merek (switching). Perusahaan sebaiknya mempertahankan
konsumen dari pada harus mencari konsumen baru. Sebab dengan mempunyai
konsumen yang setia bisa menambah keuntungan perusahaan.

Menurut Kotler dan Keller (2013) loyalitas adalah komitmen konsumen
bertahan secara intensif untuk berlangganan lagi atau melakukan pembelian ulang
jasa/produk terpilih secara tetap di masa mendatang, meskipun ada pengaruh
keadaan atau usaha-usaha pemasaran yang membuat konsumen beralih. Loyalitas
pelanggan memiliki peran yang sangat penting bagi kebertahanan perusahaan.
Untuk mempertahankan agar kursus belajar Kumon Cempaka di Medan Helvetia
tetap stabil dan berkembang, Pengelola harus membuat strategi yang tepat dalam
bisnis ini. Pengelola bisa menempatkan diri sebagai konsumen agar dapat
mengetahui apa yang konsumen inginkan, sehingga konsumen terpuaskan akan
produknya.

Satu hal yang perlu diperhatikan dalam persaingan adalah bagaimana caranya
ketika konsumen menerima dan merasakan nilai produk, konsumen ini sudah
memiliki perilaku royal, kepuasan dan keterlibatan yang royal terhadap produk
(Mowen dan Minor). Demikian dengan Kursus Kumon Cempaka yang berorientasi
dalam usaha untuk mengedukasi konsumen agar lebih puas terhadap bimbingan
yang diberikan. Kesimpulannya, kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga

merupakan aspek yang sangat perlu dan penting diperhatikan oleh sebuah
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perusahaan untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan keberlangsungan
perusahaan. Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa banyak faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Hasil penelitian Nelli Rizayanti (2021) menyatakan variabel kualitas produk
(x1) dan variabel harga (x2) berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Susi Susanti (2019) menyatakan variabel
kualitas pelayanan (x1) dan variabel harga (x2) berpengaruh secara simultan dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dari hasil survei penulis terhadap konsumen di Kursus Kumon Cempaka

dan dari penelitian sebelumnya, penulis ingin melakukan penelitian lebih
dalam dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di Kursus Kumon Cempaka”.

Penelitian ini mengacu pada penelitian Suhardi, Yusuf dkk (2023) tentang
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada (Studi Kasus di Lembaga Bimbingan Belajar Sukses Jakarta”

B. Identifikasi Masalah dan Batasan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan hasil survei di atas, dapat
diidentifikasikan masalah sebagai berikut:
a. Orangtua berpendapat bahwa kualitas produk yang dihasilkan belum
sesuai dengan yang diharapkan karena anaknya cenderung kurang

mandiri dalam mengerjakan lembar kerja dari kumon.
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b. Pelayanan yang diberikan karyawan belum sesuai dengan yang
diharapkan orangtua.
c. Harga uang les tidak sesuai dengan kemampuan konsumen dan lebih
mahal dibandingkan dengan pesaing.
d. Orangtua kurang puas dengan pencapaian anaknya.
2. Batasan Masalah
Agar pokok pembahasan dalam penelitian ini tidak keluar dari tujuan, maka
masalah dan penelitian ini dibatasi, hanya pada pengaruh kualitas produk (X1),
kualitas pelayanan (X2), dan harga (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y1) pada

konsumen Kursus Kumon Cempaka.

Rumusan Masalah

a. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di
Kursus Kumon Cempaka?

b. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di
Kursus Kumon Cempaka?

c. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon
Cempaka?

d. Apakah ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga

terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka?
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D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
di Kursus Kumon Cempaka.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.

c. Untuk megetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Kursus
Kumon Cempaka.

d. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.

2. Manfaat

a. Manfaat untuk Peneliti
Penelitian ini dapat menambah pengetahuan peneliti mengenai kualitas
produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan
sebagai wadah mengembangkan ilmu yang sudah didapatkan selama
kuliah.

b. Manfaat untuk Akademis
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi atau
pengetahuan yang berkaitan dengan kualitas produk, kualitas pelayanan
dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan dapat digunakan sebagai

bahan refrensi bagi peneliti berikutnya.
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E. Keaslian Penelitian

Penelitian ini adalah pengembangan dari penelitian Suhardi, Yusuf dkk (2023)

yang berjudul tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga Terhadap

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Lembaga Bimbingan Belajar Sukses Jakarta).”

Sedangkan penelitian ini berjudul judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk,

Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di Kursus Kumon

Cempaka.”

Penelitian ini memiliki perbedaan dengan penelitian sebelumnya yaitu terletak

pada:

1.

Variabel Penelitian : Pada penelitian sebelumnya variabel penelitian yang
digunakan ada 3 (tiga) variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, fasilitas, dan
harga dan (1) variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. Sedangkan dalam
penelitian ini penulis menggunakan 3 (tiga) variabel yaitu kualitas produk,
kualitas pelayanan dan harga dan 1 (satu) variabel terikat yaitu kepuasan
pelanggan.

Jumlah Observasi/Sampel: penelitian sebelumnya menggunakan 134
responden sedangkan di penelitian ini menggunakan 52 responden,

Waktu penelitian : penelitian sebelumnya dilakukan tahun 2023 sedangkan
penelitian ini dilakukan tahun 2023

Lokasi penelitian : penelitian sebelumnya dilakukan di Lembaga Bimbingan
Belajar Sukses Jakarta, sedangkan penelitian ini dilakukan di Kursus

Kumon Cempaka, Medan Helvetia.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Pemasaran

Pemasaran adalah ujung tombak dari bisnis dan di lingkungan yang semakin
kompetitif ini, pebisnis dituntut untuk bertahan dan berkembang. Oleh karena itu
seorang pemasar harus mengerti masalah utama di bidangnya sendiri dan
mengembangkan strategi untuk mencapai tujuan perusahaan. Pemasaran adalah
proses mengidentifikasikan dan pemenuhan keinginan konsumen. Kotler dan
Keller (2016) “marketing is meeting needs profitability "arti ungkapan ini ialah
pemasaran merupakan hal yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan konsumen
menggunakan strategi yang tepat dan membuahkan hasil bagi semua pihak.

Menurut Kotler dan Amstrong (2018) menjelaskan pemasaran sebagai
“marketing as the process by which companies engage customers, build strong
customer relationships in order to capture value from customers in return.”
Pengertiannya ialah pemasaran merupakan proses dimana perusahaan
mengikutsertakan konsumen untuk membangun hubungan atau relasi dengan
konsumen yang kuat agar dapat mengetahui nilai dari konsumen sebagai
imbalannya.

Dari definisi di atas dapat diambil kesimpulan bahwa pemasaran ialah
serangkaian aktifitas yang melibatkan konsumen baik secara individu, kelompok
maupun sebuah institusi untuk menciptakan dan membangun hubungan yang kokoh

dengan konsumen dengan berbagai tahap seperti pertukaran produk dengan

15
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konsumen agar dapat memenuhi keinginan konsumen dengan begitu perusahaan
akan mendapatkan manfaat atau keuntungan dari pertukaran produk tersebut.
2. Kepuasan Pelanggan

Bagi perusahaan yang berorientasi pada pelanggan, kepuasan pelanggan adalah
tujuan dan sumber daya perusahaan. Meningkatnya jumlah pesaing menuntut
perusahaan yang ada untuk mengembangkan strategi khusus untuk bersaing,
bertahan dan berkembang. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan hasil atau kinerja dengan harapannya. Menurut
Abdullah dan Fransiskus (2016), “Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan
pembeli dari kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka. Pelanggan puas
ketika harapan mereka terpenuhi dan senang ketika harapan mereka terlampaui.
Pelanggan yang puas akan tetap setia lebih lama, membeli lebih banyak, tidak
terlalu sensitif terhadap harga, dan meninggalkan komentar positif tentang
perusahaan.

Menurut Kotler dan Keller (2016), “Kepuasan pelanggan mencerminkan
penilaian kinerja yang dirasakan dari suatu produk dibandingkan dengan harapan.
Jika kinerja jauh dari harapan, pelanggan kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan
pelanggan puas. Jika melebihi harapan, pelanggan puas.” Secara sederhana,
kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perbandingan antara ekspektasi
sebelum pembelian dengan kinerja pasca pembelian.

a. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Metode merupakan suatu cara untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen.

Puas atau tidaknya konsumen terhadap produk atau jasa yang dipasarkan.
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Menurut Kotler dan Keller (Tjiptono, 2014), untuk mengukur kepuasan

pelanggan ada empat metode, yaitu sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Sistem keluhan dan saran

Setiap perusahan yang berorientasi pada pelanggan harusnya memberi
kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan, kritik dan
saran kepada perusahaan. Ini dapat dilakukan melalui berbagai media
seperti layanan konsumen, kotak saran, dan kartu komentar. Berdasarkan
informasi tersebut, perusahaan dapat dengan cepat memperbaiki kesalahan
yang ada sehingga tidak lagi menghambat kenyamanan pelanggan dalam
menggunakan produk atau jasa perusahaan.

Ghost Shopping (Mystery Shopping)

Hal ini dilakukan dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper)
untuk berperan sebagai pelanggan potensial perusahaan dan sebagai
pesaing. Tujuannya untuk menggali informasi tentang kekuatan dan
kelemahan perusahaan itu sendiri dan pesaingnya. Selain itu, peran ghost
shopper juga untuk menyelidiki langsung bagaimana kinerja karyawan.
Lost customer analysis

Perusahaan sebaiknya menghubungi dan menanyakan para pelanggan yang
telah berhenti membeli produk atau beralih kepada pesaing agar perusahaan
mengetahui mengapa hal tersebut terjadi dan dapat segera mengatasinya.
Survei kepuasan pelanggan

Sebagian besar perusahaan melalukan survei untuk mengukur kepuasan
pelanggan dengan survei. Melalui metode ini, perusahaan menerima

tanggapan dan komentar dari pelanggan.
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b. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan

Untuk mencapai sebuah kepuasan, perusahaan harus mengetahui faktor-faktor

apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan bagi pelanggan. Menurut Kotler

dan Keller dalam Indrasari (2019) terdapat lima faktor yang mempengaruhi

tingkat kepuasan pelanggan yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

Kualitas Produk

Konsumen akan merasa puas ketika hasil penilaiannya menunjukkan bahwa
produk yang digunakan berkualitas tinggi.

Kualitas Pelayanan

Konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang baik dan sesuai
harapan terutama di bidang jasa.

Emosional

Konsumen merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan terkagum-kagum ketika mereka menggunakan produk tertentu yang
sangat memuaskan. Kepuasan yang dicapai atau diperolen melalui nilai-
nilai sosial yang membuat konsumen puas terhadap merek tertentu.

Harga

Produk yang memiliki kualitas yang sama namun menetapkan harga lebih
murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi bagi konsumennya.

Biaya

Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan melainkan pelanggan
akan puas apabila konsumen bisa mendapatkan produk atau jasa yang

diinginkan dengan lebih mudah, nyaman dan efisien.
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c. Indikator Kepuasan Pelanggan

Indikator adalah suatu ukuran, indikator konsumen dapat diartikan sebagai

ukuran kepuasan konsumen terhadap suatu produk yang dipasarkan atau jasa

yang ditawarkan. Menurut Kotler dan Keller (2016) atribut pembentukan

kepuasan pelanggan terdiri dari:

1)

2)

3)

Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk

yang diharapkan dengan yang dirasakan pelanggan, meliputi:

a) Produk yang diterima memenuhi atau melebihi harapan

b) Pelayanan yang diberikan oleh karyawan melebihi yang di harapkan

c) Fasilitas pendukung yang diberikan memenuhi atau melebihi harapan.

Minat berkunjung kembali, merupakan kesediaan konsumen mengunjungi

kembali atau melakukan pembelian berulang terhadap produk atau jasa yang

serupa, meliputi:

a) Berminat berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan
memuaskan.

b) Berminat berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang dirasakan
setelah menggunakan produk atau jasa.

c) Berminat berkunjung kembali karena layanan pendukung yang
diberikan sudah memadai.

Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan pelanggan untuk

merekomendasikan produk atau jasa yang telah dirasakan manfaatnya

kepada keluarga atau teman, meliputi:

a) Merekomendasikan teman atau kerabat karena kualitas produk atau

pelayanan yang dirasakan memuaskan.
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b) Merekomendasikan teman atau kerabat karena manfaat dan nilai yang
dirasakan setelah menggunakan produk atau jasa tersebut.
c) Merekomendasikan teman atau kerabat untuk menggunakan jasa

karena layanan pendukung yang ditawarkan sudah memadai.

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh bagaimana pelanggan mempersepsikan

kinerja produk atau jasa untuk memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan puas

ketika harapan mereka terpenuhi atau sangat puas ketika harapan pelanggan

terlampaui.

. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Menurut Donni Juni Priansa (2017) mendefinisikan bahwa terdapat lima

elemen yang menyangkut kepuasan konsumen, sebagai berikut:

1)

2)

3)

Harapan (Expectation)

Tentang suatu produk atau layanan yang terbentuk sebelum konsumen
membeli produk atau layanan tersebut. Ketika melakukan pembelian,
konsumen mengharapkan barang atau jasa yang akan mereka terima
memenuhi harapan, keinginan dan keyakinann mereka. Produk atau jasa
yang memenuhi harapan menciptakan kepuasan pada konsumen.

Kinerja (Performance)

Pengalaman konsumen tentang operasi sebenarnya dari produk atau jasa,
bila digunakan tanpa dipengaruh oleh harapan konsumen. Ketika kinerja
sebenarnya dari barang atau jasa berhasil, konsumen merasa puas.
Perbandingan (Comparison)

Hal ini dilakukan dengan cara membandingkan kinerja yang diharapkan dari

barang atau jasa sebelum pembelian dengan persepsi terhadap kinerja
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sebenarnya dari barang atau jasa tersebut. Konsumen puasa ketika harapan
pra-pembelian mereka memenuhi atau melebihi persepsi mereka tentang
kinerja aktual produk.
4) Pengalaman (Experince)
Konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka menggunakan barang atau
jasa yang berbeda dengan orang lain.
5) Konfirmasi (Confirmation) dan Dikonfirmasi (Disconfirmation)
Terjadi jika harapan sesuai dengan kinerja produk. Sebaliknya persetujuan
atau penolakan terjadi jika ekspektasi lebih tinggi atau lebih rendah dari
kinerja produk yang sebenarnya. Dengan demikian konsumen merasa puas
jika terjadi persetujuan atau penolakan.
3. Kualitas Produk
Produk adalah inti dari pemasaran karena produk adalah output atau hasil dari
beberapa kegiatan atau kegiatan usaha yang dapat ditawarkan kepada pasar sasaran
berdasarkan kebutuhan dan keinginan konsumen. Pada dasarnya saat membeli
produk konsumen tidak hanya membeli produk, konsumen juga membeli
keuntungan atau manfaat yang dapat diperoleh dari produk yang sudah dibelinya.
Oleh sebab itu produk tersebut harus memiliki keunggulan dari produk yang
lainnya, salah satunya dari segi kualitas produk yang mereka tawarkan. Kualitas
produk merupakan salah satu kunci persaingan antar merchant penawaran untuk
konsumen.
Menurut Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa kualitas produk adalah
kemampuan produk untuk melakukan tugasnya. Kemampuan ini mencakup daya

tahan, keandalan, dan akurasi yang dapat dicapai produk secara menyeluruh.
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Perusahaan selalu perlu meningkatkan kualitas poduk atau jasanya karena dengan
meningkatkan kualitas produk dapat membuat pelanggan merasa puas terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan dan hal ini membuat pelanggan berkeinginan
untuk membeli kembali produk tersebut.

Menurut Ernawati (2019) menyatakan bahwa kualitas produk merupakan faktor
penting yang mempengaruhi keputusan pembelian setiap pelanggan. Semakin
bagus produknya, semakin banyak konsumen yang ingin membeli produk tersebut.
Menurut Lesmana dan Ayu (2019) kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis
yang terkait dengan produk, orang atau tenaga kerja dan lingkungan yang
memuaskan setiap konsumen.

a. Faktor-Faktor Kualitas Produk
Menurut Assauri (2018), faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas produk
adalah sebagai berikut:

1) Fungsi Suatu Produk

Suatu produk yang dihasilkan seharusnya mempertimbangkan fungsi untuk
apa produk tersebut digunakan sehingga produk yang dihasilkan harus dapat
benar-benar memenuhi fungsi tersebut. Oleh sebab itu pemenuhan fungsi
tersebut dapat mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli suatu
produk atau jasa. Sedangkan tingkat keputusan tertinggi tidak selalu
terpenunhi atau tercapai, maka tingkat kualitas suatu produk tergantung pada
tingkat pemenuhan fungsi keputusan pengguna yang dapat dicapai.

2) Wujud Luar Produk

Yang menjadi faktor penting dan sering dipergunakan oleh pelanggan dalam

memilih produk pertama kalinya untuk menentukan kualitas produk tersebut
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adalah wujud luar produk. Meskipun produk yang dihasilkan secara teknis
atau mekanis sudah modern tetapi jika bentuk luarnya kurang menarik akan
sulit diterima, maka hal ini dapat menyebabkan produk tersebut tidak
disukai pelanggan.

Biaya Produk Tersebut

Pada umumnya biaya dan harga untuk suatu produk akan dapat menentukan
kualitas produk tersebut. Hal ini dapat dilihat dari produk yang mempunyai
biaya atau harga yang mahal menunjukkan bahwa kualitas produk tersebut
cenderung lebih bagus. Demikian sebaliknya produk yang mempunyai
harga dan biaya yang murah dapat menunjukkan bahwa kualitas produk
tersebut cenderung kurang bagus.

Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas produk

merupakan elemen terpenting dari suatu pemasaran dengan upaya untuk

memuaskan para pelanggan atas keinginan dan kebutuhan mereka.

. Indikator Kualitas Produk

nilai dan kepuasan pelanggan. Kualitas menjadi landasan kepuasan

konsumen dan keberhasilan dalam persaingan. Menurut Kotler dan Keller

(2017), ada beberapa tolak ukur atau indikator kualitas produk yang terdiri dari:

1)

2)

3)

Bentuk (form) bentuk sebuah produk dapat meliputi ukuran, bentuk atau
struktur fisik produk.

Fitur (feature) fitur pendek yang melengkapi fungsi dasar suatu produk
tersebut.

Penyesuaian (Customization) pemasar dapat mendifensiasikan produk

tersebut dengan keinginan perorangan.
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5)

6)

7)

8)

9)

24

Kualitas Kesesuaian (Corformance Quality) tingkat dimana seluruh unit
yang diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi yang dijanjikan.
Kualitas Kinerja (Performance Quality) tingkat dimana karakteristik utama
dari produk beroperasi. Kualitas menjadi dimensi diferensiasi yang semakin
penting karena perusahaan mengadopsi model nilai dan memberikan
kualitas yang lebih tinggi dengan harga yang lebih rendah.

Ketahanan (Durability) adalah ukuran dari masa manfaat yang diharapkan
dari produk dalam kondisi normal atau penuh tekanan, merupakan atribut
berharga dari beberapa produk.

Keandalan (Reliability) ukuran probabilitas bahwa suatu produk tidak akan
gagal atau gagal dalam jangka tertentu.

Kemudahan Perbaikan (Repairability) mengukur seberapa mudah
memperbaiki produk saat tidak berfungsi atau gagal.

Gaya (Style) menjelaskan tampilan dan rasa produk kepada pembeli.

10) Desain (Design) adalah jumlah Kkarakteristik yang mempengaruhi

penampilan, perasaan dan fungsi produk sesuai kebutuhan pelanggan.

. Dimensi Kualitas Produk

Dimensi kualitas produk menurut Tjiptono (2015) menjelaskan bahwa

dimensi kualitas produk terdiri dari 8 dimensi, yaitu:

1)

Hasil kinerja (Performance)
adalah karakteristik fungsional terpenting dari produk utama yang dibeli,
kinerja produk yang menguntungkan konsumen yang mengkonsumsinya,

sehingga konsumen dapat memperoleh manfaat dari produk yang
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3)

4)

5)
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dikonsumsi. Indikator kinerja masing-masing produk atau jasa dapat
bervariasi sesuai dengan nilai operasional yang diizinkan oleh perusahaan.
Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features)

Yaitu karakteristik sekunder atau tambahan dari produk ini, keunggulan
tambahan produk juga dapat digunakan sebagai ciri khas yang dapat
membedakannya dari produk pesaing yang sejenis. Ciri khas yang
ditawarkan juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap produk
tersebut.

Keandalan (Reliability)

Keandalan produk merupakan ukuran kemungkinan kecil bahwa produk
tidak dapat rusak atau gagal. Tingkat resiko kerusakan suatu produk
menentukan tingkat kepuasan diterima oleh konsumen dari produk tersebut.
Semakin tinggi resiko yang diterima oleh konsumen terhadap suatu produk
maka semakin rendah kepuasan konsumen tersebut.

Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specfication)

Yakni kesesuaian kinerja dan kualitas produk dengan standar yang
ditetapkan oleh produsen yang sesuai dengan perencanaan perusahaan yang
berarti sebagian besar produk sesuai dengan keinginan. Pada dasarnya setiap
produk memiliki standar atau spesifikasi yang telah ditentukan. Fitur desain
operasi mematuhi standar yang sudah ditentukan.

Daya Tahan (Durability)

Yaitu mengacu pada berapa lama produk dapat digunakan dan dapat
didefinisikan sebagai tolak ukur usia operasi produk yang diharapkan dalam

kondisi normal.
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Kemampuan Melayani (Serviceability)

Yaitu termasuk meliputi kecepatan, keahlian, kenyamanan, kemudahan
perbaikan dan penanganan keluhan yang memuaskan atau dapat
didefinisikan jika terdapat produk yang mengalami kerusakan atau
kegagalan maka kemampuan dalam memperbaiki produk tersebut dapat
dipercaya sehingga tidak ada konsumen yang merasa dirugikan.

Estetika (Asthetics)

Yaitu daya tarik terhadap panca indera yang dapat dilihat dari bentuk warna,
fisik, desain, aroma, rasa dan lainnya. Dengan demikian, konsumen akan
tertarik dengan suatu produk ketika melihat tampilan awalnya.

Kualitas yang Dirasakan (Perceived Quality)

Yaitu persepsi pelanggan terhadap kualitas produk atau keunggulan produk.
Jika pelanggan tidak memahami karakteristik produk yang mereka beli,
pelanggan dapat melihatnya dari segi harga, merek, dan negara pembuatnya.

Suatu produk dapat dikatakan berkualitas tinggi jika produk tersebut

tercakup dimensi-dimensi tersebut. Jika dalam suatu produk terdapat dimensi

tersebut diharapkan memiliki nilai yang lebih tinggi dibandingkan dengan

produk pesaing. Meningkatkan kualitas produk sangat penting agar produk

diperusahaan selalu lebih berkualitas. Jika peningkatan kualitas produk

dilakukan perusahaan maka hal ini dapat memuaskan konsumen dan dapat

menambah jumlah konsumen. Dalam perkembangan suatu perusahaan, kualitas

produk juga menentukan pesatnya perkembangan perusahaan. Jika dalam situasi

pasar yang persaingannya semakin ketat maka peran kualitas produk dalam

perkembangan perusahaan semakin besar.
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4. Kualitas Pelayanan

Pasar ialah suatu usaha untuk pemenuhan kebutuhan dengan memberikan
kualitas pelayanan yang sebaik mungkin terhadap apa yang dibutuhkan oleh
konsumen. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik, maka konsumen akan
mendapatkan barang dan jasa untuk pemenuhan kebutuhannya. Kualitas pelayanan
yang baik sangat penting dalam bisnis. Konsumen akan memutuskan untuk
membeli sebuah produk atau menggunankan jasa jika perusahaan memberikan
pelayanan yang baik. Hal ini juga akan memungkin konsumen untuk datang
kembali.

Salah satu alasan yang menjadi penentu keberhasilan perusahaan adalah
kemampuan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan kepada konsumen.
Definisi kualitas pelayanan intinya terdapat dalam upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan konsumen. Kata kepuasan atau “satisfaction” berasal dari bahasa latin
“satis” artinya cukup baik, memadai dan “facio ” artinya melakukan atau membuat.
Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya memenuhi sesuatu atau
membuat sesuatu memadai.

Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan mutu dari suatu perusahaan di
mata konsumen. Jika kualitas pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan
harapan dan keinginan konsumen maka hal ini akan menambah tingkat kepuasan
konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Menurut Tjiptono (2016)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu mencapai keinginan konsumen atau sesuai dengan

ekspektasi konsumen. Berdasarkan definisi ini, kualitas pelayanan bisa diwujudkan
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melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampainnya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut Kotler dalam Nasution (2015) bahwa pelayanan adalah suatu tindakan
atau langkah yang dapat ditawarkan dari satu pihak ke pihak lainnya, dasarnya tidak
berwujud (intangibel) dan tidak menyiratkan kepemilikan. Menurut Martiana dan
Apriani (2019) bahwa kualitas pelayanan adalah upaya perusahaan untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan harapan konsumen
sehingga konsumen merasa puas dengan kualitas pelayan.

Sebuah kualitas harus dimulai dari keperluan konsumen akan produk kemudian
berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini memungkinkan bahwa kualitas yang baik
bukanlah berdasarkan pada sudut pandang dari penyedia jasa melainkan
berdasarkan sudut pandang konsumen. Pelanggan merupakan bagian terpenting
dalam bisnis sehingga pelanggan harus dilayani dengan sebaik mungkin.
Meningkatnya kualitas pelayanan diharapkan dapat menarik konsumen untuk
kembali membeli atau menggunakan jasa yang ditawarkan.

a. Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Vincent Gaspersz dalam Ardane (2017) membentuk beberapa
dimensi atau atribut hal yang harus diperhatikan dalam kualitas pelayanan pada
industri jasa adalah sebagai berikut:

1) Ketetapan waktu kualitas pelayanan, hal yang perlu diperhatikan berkaitan

dengan waktu tunggu dan prosesnya.

2) Akurasi kualitas pelayanan adalah keandalan dan kualitas pelayanan yang

sempurna bagi konsumen.
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Kesopanan dan keramahtamaan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas terutama bagi pihak yang berinteraksi langsung dengan
konsumen. Citra kualitas pelayanan sektor jasa sangat dipengaruhi oleh
orang-orang di perusahaan yang berada di garda terdepan yang langsung
melayani konsumen.

Tanggung jawab yaitu berkaitan dengan penerimaan pesan yang didapatkan
dari konsumen dan penanganan keluhan tersebut.

Kelengkapan yaitu mencakup ketersediaan pelayanan penunjang lainnya
dalam kualitas pelayanan.

Kemudahan mendapatkan kualitas pelayanan yaitu berkaitan dengan jumlah
karyawan yang melayani seperti dibagian administrasi.

Variasi model kualitas pelayanan mengacu pada inovasi yang memberikan
model kualitas pelayanan baru.

Kualitas pelayanan pribadi mengacu pada fleksibilitas, penanganan
permintaan khusus dan lainnya.

Kenyamanan mendapatkan kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi yang
mudah terjangkau, tempat parkir, dan informasi yang jelas.

Atribut lain yang mendukung kualitas pelayanan berkaitan dengan
lingkungan yaitu kebersihannya, ketenangan, keamanan dan ruang tunggu

yang sejuk.

. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2019) Saat mengevaluasi jasa yang berwujud, dapat

diubah, terintegrasi, dan tidak tahan lama, pelanggan biasanya menggunakan

beberapa karakteristik atau faktor berikut:
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1. Bukti fisik (Tangible), meliputi barang bukti fisik, perlengkapan, kerapian
penampilan karyawan, sarana komunikasi, kebersihan dan kenyamanan
ruang yang digunakan.

2. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan setiap pengusaha dan karyawan
dalam menyampaikan layanan yang dijanjikan dengan cepat, akurat, dan
memuaskan.

3. Tanggung jawab (Responsiveness), yaitu kemampuan setiap pengusaha dan
karyawan dalam memberikan pelayanan yang tanggap untuk membantu
setiap konsumen.

4. Jaminan (Assurance) mencakup pengetahuan, keterampilan, kesopanan, dan
kehandalan yang tidak diragukan oleh pelaku bisnis.

5. Empati (Empathy) yaitu kemudahan dalam membangun hubungan dengan
konsumen dengan memiliki komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
memahami kebutuhan mereka.

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu pelayanan yang
diharapkan (Expected Service) dan pelayanan yang dirasakan (Perceived
Service). Jika jasa yang diterima atau dialami memenuhi harapan, maka kualitas
jasa dianggap ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih lemah dari
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dianggap buruk. Jadi baik atau
tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa.

5. Harga

Dari sudut pandang pemasaran, harga adalah satuan uang yang ditukarkan agar
mendapatkan hak untuk memiliki atau menggunakan barang atau jasa. Sementara
itu dari sudut pandang konsumen, harga seringkali digunakan sebagai indikator

untuk mengukur nilai manfaat yang dirasakan dari suatu produk atau jasa. Harga
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suatu produk adalah ukuran yang digunakan untuk mengukur nilai kepuasan
konsumen terhadap produk yang dibeli.

Konsumen berani membayar harga tinggi untuk suatu produk jika konsumen
menilai kepuasan yang diharapkannya dari produk yang akan dibelinya tinggi.
Sebaliknya, jika konsumen menilai kepuasannya terhadap suatu produk rendah,
konsumen tersebut tidak akan bersedia membeli atau membayar produk tersebut
dengan mahal. Nilai ekonomis diciptakan oleh aktivitas yang berlangsung dalam
mekanisme pasar antara pembeli dan penjual. Dalam transaksi pembelian, kedua
belah pihak menerima suatu imbalan. Jumlah atau besarnya imbalan ditentukan
oleh selisih antara nilai yang diberikan dan nilai yang diterima.

Menurut Kotler dan Amstrong (2016) harga adalah “sejumlah uang yang
dibebankan untuk suatu produk atau jasa atau nilai yang ditukar konsumen karena
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa”. Harga secara langsung
mempengaruhi keuntungan perusahaan. Harga juga memainkan peran penting
dalam menciptakan nilai pelanggan dan membangun hubungan dengan pelanggan.
Harga adalah nilai tukar yang ditukarkan konsumen karena memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa yang nilainya ditentukan oleh pembeli dan
penjual melalui negoisasi atau yang ditentukan oleh penjual dengan harga yang
sama terhadap pembeli (Umar 2012).

a. Tujuan Penetapan Harga
Harga merupakan salah satu hal yang diperhatikan konsumen dalam membeli
suatu produk, dengan harga yang lebih murah maka banyak orang akan membeli

produk atau jasa tersebut. Ada beberapa tujuan yang dapat digunakan sabagai
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alasan sebelum menetapkan harga. Menurut Angipora dalam Krisdayanto (2018)
berpendapat bahwa tujuan penetapan harga adalah sebagai berikut:
1) Mendapatkan keuntungan maksimal
2) Untuk memperoleh pendapatan dari modal yang diinvestasikan
3) Mencegah atau mengurangi persaingan
4) Mempertahankan atau meningkatkan pangsa pasar.
. Indikator Harga
Indikator merupakan suatu ukuran untuk menentukan harga yang pantas
agar konsumen berminat terhadap suatu produk atau jasa dan ukuran ini
tentunya akan menjadi pedoman dalam menentukan harga suatu produk atau
jasa. Menurut Kotler dan Amstrong (2016) indikator yang menggambarkan
harga adalah:
1) Harga terjangkau
Harga dapat dijangkau oleh semua kelompok sasaran segmen pasar yang
dipilih.
2) Kesesuaian harga dengan kualitas layanan
Penilaian konsumen atas besarnya pengorbanan finansial yang diberikan
dalam kaitannya dengan spesifikasi yang berupa kualitas pelayanan. Harga
yang ditawarkan sudah sesuai dengan kualitas pelayanan yang ditawarkan.
3) Persaingan harga
Harga yang ditawarkan lebih tinggi atau lebih rendah dari rata-rata. Hal ini
akan dipertimbangkan konsumen pada saat akan membeli produk.

4) Kesesuaian harga dengan manfaat
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Konsumen akan merasa puas jika mereka mendapatkan manfaat atas produk

atau pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang ditawarkan dan sesuai

dengan nilai yang konsumen keluarkan.

B. Penelitian Terdahulu

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Variabel Variabel Y Model Hasil
/Tahun X Analisis Penelitian
1. | Rifalda Pengaruh -Harga Kepuasan Uji Asumsi Harga Dan
Mahdin Harga Dan -Kualitas Pelanggan Klasik, Kualitas
Agustina Kualitas Produk Regresi Produk
(2018) Produk Linear Secara
Terhadap Berganda Signifikan
Kepuasan Dan
Pelanggan Simultan
Indihome Terhadap
Pada PT Kepuasan
Telekomunik Pelanggan
asi Indonesia,
Thk Kota
Medan
2. | Rosi Nur “Analisis -Kualitas -Kepuasan Regresi Kualitas
Afifah (2014) | Pengaruh Produk Pelanggan Berganda Produk,
Kualitas -Kualitas -Loyalitas Kualitas
Produk, Pelayanan Pelanggan Pelayanan
Kulaitas -Promosi Dan Promosi
Pelayanan Berpengaruh
Dan Signifikaan
Promosi Terhadap
Terhadap Kepuasan
Kepuasan Pelanggan
Konsumen Dan
Untuk Loyalitas
Meningkatka Pelanggan
n Loyalitas
Pelanggan”
(Studi Kasus
Pada
Konsumen
Larissa
Aesthetic
Center
Cabang
Semarang)
3. | Nelli Rizayanti | Pengaruh -Kualitas Kepuasan Regresi Variabel
(2021) Kualitas Produk Pelanggan Linear Kualitas
Produk Dan | -Harga Berganda Produk Dan
Harga Harga
Terhadap Berpengaruh
Kepuasan Secara
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Cabang

No Nama Judul Variabel Variabel Y Model Hasil
[Tahun X Analisis Penelitian
Konsumen Simultan
Socolatte Di Dan
Pidie Jaya Signifikan
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan
4. | Putri Pengaruh -Kualitas Kepuasna Analisis Kualitas
Handayani Kualitas Pelayanan Pelanggan Regresi Pelayanan,
Hasibuan Pelayanan, -Harga Berganda Harga Dan
(2016) Harga Dan -Lokasi Lokasi
Lokasi Berpengaruh
Terhadap Secara
Kepuasan Signifikan
Pengguna Terhadap
Jasa Kepuasan
Damri Di Pelanggan
Bandara
Soekarno
Hatta
5. | Juwanto Pengaruh -Kualitas Kepuasan Uji Hasil
(2020) Kualitas Pelayanan Pelanggan Validitas, Penelitian
Pelayanan, -Kualitas Uji Menunjukkk
Kualitas Produk Realibilitas, | an  Bahwa
Produk, -Harga Uji Kualitas
Harga Asumsi Pelayanan,
Terhadap Klasik Dan | Kualitas
Kepuasan Analisis Produk Dan
Konsumen Regresi Harga
Rumah Berganda Berpengaruh
Makan Positif Dan
Rahayu Signifikan
Demak Terhadap
Kepuasan
Pelanggan
6. | Herman (2022) | Impact Of -Kualitas Kepuasan Analisis Kualitas
Service Pelayanan Pelanggan Kuantitatif Pelayanan
Quality Berpengaruh
On Customer Signifikan
Satifaction: A Terhadap
Case Study In Kepuasan
Educational Pelanggan
Intitutions
7. | Aprilia Pengaruh -Kualitas Kepuasan Uji  Asumsi | Kualitas
Sahputri Kuallitas Pelayanan Pelanggan Klasisk. Pelayanan
(2021) Pelayanan -Kualitas Regresi Dan Kualitas
Dan Produk Linear Produk
Kualitas Berganda. Secara
Produk Uji T Parsial
Terhadap Uji F Berpengaruh
Kepuasan Serta Positif Dan
Pelanggan Koefisien Signifikan
PT. POS Determinasi | Terhadap
Indonesia Kepuasan
(Persero) Pelanggan
Kantor Pos
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No Nama Judul Variabel Variabel Y Model Hasil
[Tahun X Analisis Penelitian
Langga
Payung
8. | Widia Evania | Analisis -Kualitas Kepuasan Uji  Asumsi | Kualitas
Br Hutajulu Kualitas Pelayanan Pelanggan Klasik Pelayanan,
(2023) Pelayanan, -Kualitas Analisis Kualitas
Kualitas Produk, Linear Produk Dan
Produk Dan | -Harga Berganda Harga
Harga Secara
Terhadap Parsial
Kepuasan Memiliki
Pelanggan Di Pengaruh
Maripro Positif Dan
Photo Signifikan
Studi Medan Terhadap
Kepuasan
Pelanggan
9. | Yusuf Suhardi | Pengaruh -Kualitas Kepuasan Linear Kualitas
(2022) Kualitas Pelayanan Pelanggan Berganda Pelayanan,
Pelayanan, -Fasilitas Fasilitas, dan
Fasilitas, Dan | -Harga Harga
Harga Berpengaruh
Terhadap Positif  dan
Kepuasan Signifikan
Pelanggan Terhadap
(Studi  Kasus Kepuasan
Di Lembaga Pelanggan
Bimbingan
Belajar
Sukses
Jakarta)

C. Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono (2014) kerangka konseptual adalah menceritakan bagaimana

sebuah teori berhubungan dengan berbagai faktor yang diidentifikasi sebagai tema-

tema penting. Tujuan kerangka konseptual adalah menyajikan objek penelitian

dalam kerangka variabel yang sedang diselidiki. Dalam penelitian ini terdapat

empat variabel yang menjadi variabel penelitian yaitu: variabel kualitas produk,

kualitas pelayanan dan harga sebagai variabel bebas atau independen (X), dan

variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat atau variabel dependen (Y).

Konsep dalam penelitian ini yaitu untuk melihat, mengukur dan menganalisis
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Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan.
1. Hubungan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Meningkatkan kualitas produk sangat penting, dengan demikian produk
perusahan semakin lama lebih berkualitas. Apabila peningkatan kualitas produk
dilakukan oleh perusahaan, maka perusahaan tersebut tetap dapat memuaskan
konsumen dan dapat menambah jumlah konsumen. Dalam perkembangan
perusahaan, kualitas produk juga menentukan pesatnya perkembangan
perusahaan tersebut.

Jika dalam situasi pemasaran dimana persaingan menjadi semakin sulit, peran
kualitas produk dalam perkembangan perusahaan semakin besar. Menurut
Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa kualitas produk adalah merupakan
kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya, kemampuan ini mencakup
daya tahan, keandalan dan akurasi yang dapat dicapai produk secara
menyeluruh.

Penelitian mengenai kualitas produk dilakukan oleh Rosi Nur Afifah (2014),
yang meneliti tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kulalitas Pelayanan
Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Untuk Meningkatkan Loyalitas
Pelanggan” (Studi Kasus Pada Konsumen Larissa Aesthetic Center Cabang
Semarang). Variabel yang diteliti adalah kualitas produk, kualitas pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan pelanggan. Dari analisis regresi berganda diperoleh
bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

2. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
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Kunci keberhasilan kompetitif sering kali terletak pada peningkatan
pelayanan, terutama dalam penambahan nilai dan peningkatan kualitasnya.
Perbedaan layananan utama adalah kenyaman, pemeliharaan dan perbaikan dan
lainnya. Oleh karena itu pelayanan merupakan kegiatan yang harus selalu
dilakukan dengan benar agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen. Produsen yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen,
memberikan keuntungan berupa kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

Keadaan ini disebabkan karena jika pelayanan dilakukan dengan baik maka
konsumen tidak mau mencari ke tempat lain dan kembali lagi ke perusahaan.
Menurut Tjiptono (2016) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu mencapai keinginan
konsumen atau sesuai dengan ekspektasi konsumen. Berdasarkan definisi ini,
kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampainnya untuk mengimbangi
harapan pelanggan.

Penelitian mengenai kualitas pelayanan dilakukan oleh Putri Handayani
Hasibuan (2016), yang meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayan dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Bandara Sockarna Hatta”. Variabel yang
diteliti adalah Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen.
Dari analisis regresi berganda diperoleh bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

. Hubungan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga yang ditawarkan perusahaan terhadap produk yang dimiliki

perusahaan merupakan penyesuaian dengan kualitas produk yang dimiliki
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perusahaan agar pelanggannya tidak kecewa dengan harga yang ditawarkan.
Variabel harga juga memiliki makna dan dampak pada kepuasan konsumen.
Konsumen yang memiliki persepsi harga yang tinggi dalam arti produk atau
pelayanan yang ditawarkan dapat memberikan nilai yang tinggi kepada
konsumen, yaitu dengan menawarkan keuntungan yang lebih besar dari
pengeluaran yang dilakukan, maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya.

Menurut Kotler dan Amstrong (2016) harga adalah “sejumlah uang yang
dibebankan untuk suatu produk atau jasa atau nilai yang ditukar konsumen
karena memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa”. Harga secara
langsung mempengaruhi keuntungan perusahaan. Harga juga memainkan peran
penting dalam menciptakan nilai pelanggan dan membangun hubungan dengan
pelanggan. Harga adalah nilai tukar yang ditukarkan konsumen karena memiliki
atau menggunakan suatu produk atau jasa yang nilainya ditentukan oleh pembeli
dan penjual melalui negoisasi atau yang ditentukan oleh penjual dengan harga
yang sama terhadap pembeli (Umar 2012).

Penelitian mengenai harga dilakukan oleh Nelli Rizayanti (2021), yang
meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Socolatte di Pidie Jaya”. Variabel yang diteliti adalah Kualitas
Produk dan Harga terhadap kepuasan konsumen. Dari analisis regresi berganda
diperoleh bahwa harga berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

. Hubungan Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Sebuah perusahaan harus mampu memadukan kualitas produk, kualitas

pelayanan dan harga dengan sedemikian rupa sehingga pelanggan merasa
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kebutuhannya terpenuh. Harga tidak akan menjadi masalah jika kualitas produk
dan kualitas pelayanan dapat memuaskan pelanggan. Menurut Abdullah dan
Tantri (2016, hal.43), kualitas yang lebih tinggi akan mengarah pada kepuasan
pelanggan yang lebih tinggi dan mendukung harga yang lebih tinggi. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Theresia Cahya Setiani
(2021) yang meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
dan Kualitas Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Lembaga Pendidikan
English First Surabaya”. Dari analisis regresi berganda diperoleh bahwa kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan kualitas promosi berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan teori-teori yang telah dipaparkan di atas, kerangka konseptual

penelitian ini secara sederahana digambarkan sebagai berikut:

Kualitas Produk
(Kotler & Keller
] 2016)
(X1)
Kepuasan
Kualitas Pelayanan Pelanggan
| (Tjoptono 2016) »| (Kotler &
(X2) Keller 2016)
(Y)
Harga
(Kotler &
| Amstrong 2016)
(X3)

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual

Keterangan:

» Berpengaruh secara Parsial

Berpengaruh secara Simultan
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D. Hipotesis
Menurut Sugiyono (2019) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian dan didasarkan pada fakta empiris yang diperoleh melalui
pengumpulan data. Oleh karena sifatnya masih sementara maka perlu dibuktikan
kebenarannya. Dari rumusan masalah, pemikiran teoritis dan penelitian sebelumnya
maka hipotesis yang akan diangkat peneliti yaitu sebagai berikut:
1. Hi: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.
2. Hy: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.
3. Has: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Kursus Kumon Cempaka.
4. Ha: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.



BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian adalah pendekatan kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2018) penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang
didasarkan pada positivis (data konkrit), data penelitian berupa angka-angka yang
diukur dengan menggunakan statistik sebagai alat uji perhitungan yang berkaitan
dengan masalah yang diteliti untuk menarik suatu kesimpulan. Strategi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan strategi penelitian asosiatif.
Menurut Sugiyono (2019), penelitian asosiatif adalah perumusan masalah
penelitian yang menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini
menggunakan strategi penelitian asosiatif untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel X (variabel bebas) yang terdiri dari kualitas produk (X1), kualitas
pelayanan (X2) dan harga (X3) terhadap variabel Y (variabel terikat) yaitu kepuasan

pelanggan (), baik secara parsial maupun simultan.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian

Lokasi penelitian adalah lingkuangan, tempat, atau wilayah yang
direncanakan oleh peneliti untuk dijadikan sebagai objek penelitian untuk
mengumpulkan informasi yang diperlukan. Penelitian ini dilakukan di Kursus
Kumon Cempaka-Gaperta Ujung. JI Cempaka no. 3 Sudut Jalan Gaperta Ujung,

Kelurahan Tanjung Gusta, Kecamatan Medan Helvetia.
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2. Waktu Penelitian

Waktu penelitian ini adalah bulan Desember 2022 sampai bulan Juni 2023
dan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3. 1 Jadwal Kegiatan Penelitian

Jadwal Kegiatan
No. Kegiatan Des 2022 |Mar-Apr 2023|Mei-Jul 2023 | Ags 2023  |Sep-Okt 2023 | Nov-Des 2023 | Jan-Feb2024 | Mar-Mei 2024
1002) 3| 4 1 2| 3| 4] 1| 2f 3| 4 1] 2| 3| 4 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3] 4] 1] 2| 3| 4 1] 2| 3| 4| 1

1 |Pengajuan Judul

2 |Persiapan Proposal

3 |Penyusunan Proposal

4 [Seminar Proposal

5 [Pengumpulan Data

6 [Pengolahan Data

7 |Penyusunan Skripsi

8 [Seminar Hasil

9 |Bimbingan Skripsi

10 |Sidang Meja Hijau
Sumber: Penulis (2024)

C. Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran Variabel
1. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional dan metode pengukuran dari variabel-variabel.

Tabel 3. 2 Operasional VVariabel

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala
Kepuasan Kepuasan 1. Minat berkunjung Likert
Pelanggan pelanggan kembali

mencerminkan 2. Kesediaan
penilaian Kinerja merekomendasikan
yang dirasakan 3. Kesesuaian harapan
dari suatu produk

dibandingkan Menurut Kotler & Keller

dengan harapan. (2016)
Jika kinerja jauh
dari harapan,
pelanggan
kecewa. Jika
kinerja




Variabel Definisi Variabel Indikator Skala
memenuhi
harapan
pelanggan puas.
Jika
melebihi harapan
pelanggan puas.
(Kotler & Keller,
2016)

Kualitas Kualitas Produk 1. Kualitas kesesuaian | Likert

Produk adalah merupakan (corfomance quality)
kemampuan 2. Fitur (feature)
produk untuk 3. Bentuk (form)
menjalankan 4. Penyesuaian
tugasnya, (customization)
kemampuan ini 5. Kemudahan
mencakup daya perbaikan
tahan, keandalan (repairability)
dan akurasi yang 6. Keandalan
dapat dicapai (reliability)
produk secara 7. Ketahanan
menyeluruh. (durability)

(Kotler & Keller, 8. Desain (desaign)
2016) 9. Gaya (style)
10. Kualitas kinerja
(Performance
quality)
Menurut Kotler & Keller
(2017)

Kualitas Kualitas 1. Bukti fisik Likert

Pelayanan Pelayanan sebagai (Tangible)
ukuran seberapa 2. Keandalan
bagus tingkat (Reliability)
layanan yang 3. Jaminan (Assurance
diberikan mampu 4. Tanggung jawab
mencapai (Responsiveness)
keinginan 5. Empati (Empaty)
konsumen atau
sesuai dengan Menurut Tjiptono (2016)
ekspektasi
konsuemen.

(Tjiptono, 2016)

Harga Harga adalah 1. Kesesuaian harga Likert
“Sejumlah uang dengan kualitas
yang dibebankan layanan
untuk suatu 2. Persaingan harga
produk atau jasa 3. Kesesuaian harga
atau nilai yang dengan manfaat.
ditukar konsumen 4. Harga terjangkau

karena memiliki
atau
menggunakan
suatu produk atau
jasa

(Kotler &
Amstrong,

2016)

Menurut Kotler & Amstrong

(2016)

44
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2. Pengukuran Variabel

Pada dasarnya meneliti adalah melakukan pengukuran, jadi untuk melakukan
pengukuran dibutuhkan alat ukur yang baik. Alat ukur dalam penelitian ini
menggunakan kuisioner dengan tingkat pengukuran Likert. Menurut Sugiyono
(2018) Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai fenomena
sosial. Variabel yang diukur dengan skala Likert diubah menjadi indikator
variabel. Indikator-indikator ini kemudian digunakan sebagai titik awal
pengembangan instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.

Tabel 3. 3 Skala Likert

No Pertanyaan Skor
1. | Sangat Setuju (SS) 5
2. | Setuju (S) 4
3. | Kurang Setuju (KS) 3
4. | Tidak Setuju (TS) 2
5. | Sangat Tidak Setuju (STS) | 1

3. Populasi dan Sampel / Jenis dan Sumber Data

a. Populasi

Populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau
subjek yang memiliki sifat dan karakteristik tertentu yang ditentukan oleh
peneliti untuk dipelajari dan dari situ ditarik kesimpulan atau keseluruhan unit
analisis yang karakteristiknya akan diduga (Sugiyono, 2018). Populasi
sasaran dalam penelitian ini adalah orangtua siswa yang terdaftar di Kumon

Cempaka-Gaperta Ujung sebanyak 52 populasi.
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b. Sampel

Menurut Sugiyono (2018) sampel adalah bagian dari populasi dan beserta
dengan ciri-ciri yang dimiliki populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel
(metode sampling) merupakan teknik yang digunakan untuk mengambil
anggota sampel yang merupakan sebagian dari populasi. Teknik sampling
digunakan untuk mengambil sampel agar terjamin representatifnya terhadap
populasi. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel ada dua yaitu
probability sampling dan nonprobability sampling. Probability sampling
adalah metode sampling yang digunakan untuk memberikan kesempatan
yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota
sampel. Sedangkan nonprobability sampling adalah metode yang tidak
memberikan kesempatan yang sama bagi setiap anggota untuk dipilih menjadi
anggota sampel.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah sampling jenuh
yang termasuk dalam bagian nonprobability sampling. Sampling jenuh adalah
teknik pemilihan atau pengambilan sampel dimana semua anggota populasi
dijadikan anggota sampel (Sugiyono, 2019). Sampling jenuh ini sering
dilakukan jika jumlah populasi relatif kecil, diatas 30 orang dan kurang dari
100 orang, atau penelitian yang ingin membuat generalisasi dengan kesalahan
sangat kecil. Istilah lain sampling jenuh adalah sensus, dimana semua anggota

populasi dijadikan anggota sampel.

¢. Jenis Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif karena

dinyatakan sebagai angka yang menunjukkan besarnya nilai variabel yang
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diwakilinya. Menurut Sugiyono (2015), data kuantitatif adalah data yang
berbentuk angka atau data yang diangkakan (scoring). Jadi data kuantitatif
adalah data yang cenderung dianalisis dengan cara atau metode statistik.
Informasi tersebut berupa angka atau skor yang diperoleh dari hasil kuisioner

oleh responden.
. Sumber Data
1) Data Primer

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari data yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti dari sumber pertama atau tempat objek
penelitian dilakukan, seperti hasil wawancara atau hasil pengisian
kuisioner yang diisi oleh responden yang meliputi identitas dan tanggapan

responden (Sugiyono, 2018:456).
2) Data Sekunder

Data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung diberikan kepada
pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau lewat dokumen. Data
sekunder bisa didapat melalui studi kepustakaan, jurnal, dan informasi
dokumentasi yang berkaitan dengan topik penelitian yang kemudian

diproses lebih lanjut (Sugiyono, 2018:456).

Sumber data dalam penelitian ini adalah dari data primer. Dalam
penyusunan penelitian ini data yang dikumpulkan berupa kuisioner yang

diberikan kepada orangtua siswa di Kumon Cempaka-Gaperta Ujung.
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4. Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2018), teknik pengumpulan data merupakan langkah
yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama penelitian adalah
untuk memperoleh informasi. Tanpa mengetahui tentang teknik pengumpulan
data, peneliti tidak dapat memperoleh data yang memenuhi standar data yang
telah ditetapkan. Dalam pengumpulan data, kuisioner merupakan metode yang
digunakan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini.
Menurut Sugiyono (2018), kuisioner adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan mengajukan serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden. Kuisioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup
atau terbuka, dan dapat diberikan langsung kepada responden atau dikirim
melalui surat atau melalui internet. Dalam penelitian ini data dikumpulkan
melalui kuisioner yang diberikan kepada sampel penelitian ini dengan mengisi
form kuisioner.
5. Teknik Analisis Data
Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah model analisis
regresi linear berganda. Regresi linear berganda digunakan untuk
memperkirakan hubungan antara dua atau lebih variabel independen dan satu
variabel dependen. Rumus ini akan menguji Analisis Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Datanya dalam
penelitian ini diproses menggunakan aplikasi statistik yaitu SPSS (Statistical

Product and Service Solution).
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a. Uji Kualitas Data / Instrumen

Uji kualitas data terdiri dari uji validasi data (kelayakan) dan uji reliabilitas
(kehandalan). Kedua uji ini digunakan untuk mengetahui konsistensi dan
akurasi data yang dikumpulkan dari instrumen yang digunakan.

1) Uji Validasi Data (Kelayakan)

Uji validitas digunakan untuk mengukur keabsahan atau validitas suatu

survei (Ghozali, 2013). Suatu survey dikatakan valid jika pertanyaan-

pertanyaan dalam kuisioner dapat mengungkapkan sesuatu yang diukur
oleh kuisioner tersebut. Jadi dalam penelitian ini validitas bertujuan untuk
mengukur apakah pertanyaan yang ada dalam kuisioner yang dibuat oleh
peneliti dapat mengukur apa yang peneliti ingin pelajari.

2) Uji Reliabilitas (Keandalan)\

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang

merupakan indikator dari suatu variabel. Suatu kuisioner dianggap andal

atau dapat dipercaya jika respons seseorang terhadap pernyataan konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Reliabilitas tinggi atau rendah ditunjukkan
dengan angka yang disebut koefisien reliablitas. Koefisien reliabilitas
bervariasi dari angka 0-1, semakin tinggi koefisien reliabilitas (mendekati

1) maka semakin reliabel alat pengukur tersebut.
b. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan adalah untuk

mengetahui apakah model regresi tersebut merupakan model regresi yang

baik atau tidak (Ghozali, 2013). Uji asumsi klasik yang digunakan dalam
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penelitian ini adalah wuji normalitas, uji multikolinearitas dan uji

heteroskedastisitas.

1) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model regeresi

variabel residul atau variabel pengganggu berdistribusi normal atau tidak.

Seperti diketahui, uji t dan uji F mengasumsikan bahwa residul mengikuti

distrubi normal. Jika asumsi ini dilanggar, uji statistik tidak berlaku untuk

sampel kecil. Analisis grafis dan uji statistik dapat dilakukan untuk menguji

apakah distribusi variabel residul normal atau tidak (Ghozali, 2013).

Sedangkan menurut Ghozali (2013), dasar yang krusial dari uji normalitas

data adalah:

a) Jika data terdistrubusi disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau histogram.

b) Jika data menyebar ke luar diagonal dan tidak mengikuti arah garis
diagonal atau plot histogram, tidak menunjukkan distribusi normal, maka
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Menurut Singgih Santoso (2016) dasar pengambilan keputusan bisa
dilakuakan berdasarkan probabilitas (Asymtotic Significance), yaitu jika
probalitas > 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah normal.
Sedangkan jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah
tidak normal.

2) Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi

ditemukan ada atau tidaknya korelasinya antara variabel bebas. Jika ada
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korelasi, itu disebut masalah multikolinearitas. Model regresi yang baik
seharusnya tidak memiliki korelasi antara variabel independen. Jika
multikolinearitas terbukti ada, lebih baik membuang salah satu model
independen dan kemudian membangun kembali model regresi. Untuk
mendeteksi multikolinearitas dapat dilihat Variance Inflation Factor (VIF)
dan tolerance. Pedoman suatu model regresi yang bebas dari multikolinearitas
adalah mempunyai angka nilai tolarance > 0,1 atau VIF < 5, maka tidak terjadi
multikolinearitas (Ghazali, 2017).
3) Uji Heteroskedastisitas
Tujuan uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji apakah suatu model
regresi memiliki ketidaksamaan varians terhadap residul suatu pengamatan
lainnya (Ghazali 2017). Jika koefisien parameter beta dari persamaan regresi
signifikan secara statistik, hal ini menunjukkan adanya heteroskedastisitas
pada data model empiris yang diestimasi. Sebaliknya jika parameter beta
tidak signifikan secara statistik, maka asumsi homoskedastisitas pada data
model dapat ditolak. Jika probabilitas signifikan diatas tingkat kepercayaan
5% maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengarah pada
adanya heteroskedastisitas (Ghazali, 2017).
. Uji Regresi Linear Berganda

Menurut Ghazali (2017) uji regresi linear berganda digunakan untuk
menguji pengaruh dua atau lebih variabel (terikat) independen terhadap suatu
variavel dependen (bebas). Adapun persamaan linear berganda dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Y =a+ bixi+ baxo+ baxz + e

Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Pelayanan
X3 = Harga

b1 b2 bz = Koefisien Regresi
a = Nilai Konstantas (nilai Y apabila X1, X2 X3=0)
e = Error

Model analisis ini dipilih untuk mengetahuai pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat baik secara keseluruhan maupun secara parsial.
. Uji kesesuaian (Test Goodness of Fit)

Uji kesesuaian bertujuan untuk mengetahui akurasinya fungsi regresi
sampel dalam memperkirakan nilai sebenarnya. Uji kesesuaian secara
statistik dapat diukur dengan nilai koefisien determinasi, nilai F- statistik dan
nilai t-statistik. Jika uji statistik berada di daerah kritis (daerah dimana Ho
ditolak) maka dilakukan perhitungan suatu statistik yang disebut signifikan
secara statistik. Sebaliknya disebut tidak signifikan jika nilai uji statistik
berada pada kisaran dimana Ho tidak dapat ditolak atau diterima (Gozali,
2017).

1) Uji Simultan (Uji F)
Uji simultan (uji F) digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel
independen secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif terhadap

variabel dependen. Analisis statistik merupakan kegaiatan yang dilakukan
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untuk mengelola data penelitian dengan metode statistik untuk menghasilkan
informasi yang berguna. Jika F hitung < F tabel atau nilai signifikan 0,05
dapat diartikan (Ha diterima, Ho ditolak). Jika F hitung > F tabel atau nilai
signifikan 0,05 dapat diartikan (Ha ditolak, Ho diterima), (Ghazali, 2017)

2) Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial dilakukan untuk mengetahui apakah ada hubungan antara masing-
masing variabel independen dan variabel dependen berpengaruh positif dan
signifikan atau tidak (Ghozali, 2017). Dalam penelitian ini rumus statistik

yang digunakan adalah sebagai berikut:

N

rvn—

t =
1-r2

Dimana:
r = Koefisien Korelasi

n =Jumlah data atau kasus

Dari hipotesis yang peneliti asumsikan maka peneliti merumuskan sebagai

berikut:

1. Analisis Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Ho: B1 = 0, artinya tidak ada pengaruh kualitas produk yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Ho: B1 # 0, artinya terdapat pengaruh kualitas produk yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Ho. B1 = 0, artinya tidak ada pengaruh kualitas pelayanan yang signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.
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Ho: B1 # 0, artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Analisis Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Ho. 1 = 0, artinya tidak ada pengaruh harga yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Ho: B1 # 0, artinya terdapat pengaruh harga yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Kriteria pengambilan keputusan dalam penelitian ini adalah:

- Jika thitung > t taver atau nilai signifikan < 0,05, maka hipotesis diterima.
- Jika t nitung < ttaver atau nilai signifikan > 0,05, maka hipotesis ditolak.

. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji R? (R square) dilakukan untuk mengetahui persentase variasi pengaruh
antara variabel independen (variabel bebas) dengan variabel dependen
(terikat), (Ghozali, 2017). Korelasi antara variabel dapat dilihat dari angka R?
atau koefisien determinasi. Jika hasil R? menunjukkan hasil yang lebih tinggi,
maka model yang digunakan cocok untuk menentukan pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Sedangkan nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen sangat terbatas. Asumsi koefisien determinasi adalah sebagai
berikut:

Nilai R? adalah berada diantara 0 dan 1 atau (0 < R? < 1), jadi:
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a) Nilai R? mendekati 1, artinya variabel independen (bebas) menyediakan
hampir semua informasi yang diperlukan untuk memprediksi variasi dalam
variabel dependen (terikat).

b) Nilai R? mendekati 0, artinya kapasitas variabel independen (bebas) dalam

memberikan informasi mengenai viabel dependen (terikat) sangat terbatas.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1. Gambaran Umum Objek Penelitian

a. Sejarah Kursus Kumon Cempaka

Kumon adalah lembaga pendidikan non formal yang sudah terkenal di dunia.
Metode kumon pertama kali didirikan pada tahun 1954 di Osaka, Jepang Oleh
Toru Kumon. Kumon Educational Japan Co., Ltd adalah organisasi kursus
belajar yang didirikan oleh Toru Kumon pada tahun 1958 di Osaka, Jepang.
Metode kumon adalah metode belajar matematika dan pemahaman bacaan yang
diterapkan di kelas-kelas kumon secara efektif. Kumon dikembangkan dengan
sistem waralaba dan perluasan kumon di luar jepang pertama kali dibuka pada
tahun 1974 di New York, Amerika Serikat.

Kumon telah lahir di Indonesia sejak tahun 1993. Awalnya kelas-kelas kumon
hanya didirikan di Jakarta, namun seiring perkembangannya, Kumon di
Indonesia berkembang ke wilayah lain seperti Jawa Timur, Jawa Barat, Bali,
Jogjakarta, Sumatera Utara, Batam, Aceh dan wilayah lainnya di Indonesia. Di
Sumatera, kelas Kumon pertama kali dibuka pada tahun 2004 di Tritura.
Sedangkan Kumon Cempaka Gaperta Ujung di buka pada tahun 2015. Di
kumon, saat ini terdapat empat mata pelajaran yang dapat dipilih, yaitu:
Matematika, English as a Foreign Language (EFL), Program Reading

(English), dan Bahasa Indonesia.

56
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b. Visi dan Misi

a) Visi

Kami berharap agar orang-orang di berbagai negara dan wilayah di seluruh
dunia memiliki kesempatan untuk belajar dengan metode kumon dan setiap
siswa belajar secara mandiri dengan antusias untuk mewujudkan impian dan
targetnya.

b) Misi

Dengan menggali setiap potensi yang ada pada setiap individu dan
mengembangkan kemampuannya semaksimal mungkin, kami bertujuan
untuk membentuk manusia yang sehat dan cakap sehingga dapat memberikan

kontribusi kepada masyarakat global.

c. Filosofi

“Dengan menggali potensi yang dimiliki oleh setiap individu serta
mengembangkan kemampuannya sebesar-besarnya, Kumon memberikan
kontribusi kepada masyarakat dengan mengembangkan manusia-manusia yang
sechat dan berbakat.” Filosofi tersebut memiliki makna bahwa Kumon
menerapkan pendidikan yang paling sesuai dengan kemampuan yang dimiliki
siswa. Dengan mengetahui perbedaan kemampuan para siswa dan memberikan
cara belajar yang dapat mengembangkan kemampuan masing-masing siswa,
Kumon menerapkan pendidikan yang dapat mengembangkan sumber daya

manusia yang memiliki pola pikir yang baik.



58

d. Logo Kumon

Gambar 4. 1 Logo Kumon

e. Makna Logo Kumon

Lambang “O” pada logo Kumon disebut dengan “The Thingking Face’.
Lambang wajah ini merepresentasikan siswa, orangtua, pembimbing dan asisten,
staf dan seluruh orang-orang yang berhubungan dengan Kumon yang senantiasa
berpikir dan terus berkembang. Latar belakang berwarna biru memiliki makna
kecerdasan dan kesungguhan. Warna biru ini juga mengandung pesan bahwa
seluruh dunia adalah sebuah kesatuan. Desain logo Kumon ini diciptakan oleh

Yonemura Work pada tahun 2001.

. Struktur Organisasi

Struktur organisasi pada Kursus Kumon Cempaka adalah sebagai berikut:
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Struktur Organisasi Kursus Kumon Cempaka

PT.KIE

|

Manager
|

Chief

Assistant

| |
1 1
Assitant Assistant
EFL Math

Assistantl‘ Assistant 2| |Assistant 1+ Assistant 2

Assistant 3 pssistant 3L Correction
N s Assistan

Sumber: Peneliti (2024)

3. Deskripsi Karakteristik Responden

Sebelum menganalisis penelitian ini, terlebih dahulu disajikan gambaran
karakteristik responden yang digunakan dalam penelitian ini. Meliputi jenis
kelamin, usia, dan pekerjaan. Responden penelitian ini adalah orangtua siswa di
Kursus Kumon Cempaka. Gambaran umum responden dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut.

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan hasil penelitian mengenai karakteristik responden berdasarkan

usia dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Kelompok Usia

Usia
No Keterangan Jumlah Persentase
1. 21-30 Tahun 5 9,6
2 31-40 Tahun 26 50
3. 41-50 Tahun 19 36,5
4. 51-60 Tahun 2 3,9
Total 52 100

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini,
responden dengan usia 21-30 tahun sebanyak 5 orang (9,6%), responden dengan
usia 31-40 tahun sebanyak 26 orang (50%), responden dengan usia 41-50 tahun
sebanyak 19 orang (36,5%), dan responden dengan usia 51-60 tahun sebanyak 2
(3,9%). Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa responden paling banyak berusia

diantara 31-40 tahun sebanyak 26 orang (50%).

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penelitian mengenai karakteristik responden berdasarkan

jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin
No Keterangan Jumlah Persentase
1. Laki-laki 9 17,3
2. Perempuan 43 82,7
Total 52 100

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
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Berdaasarkan tabel 4.2 di atas terlihat bahwa responden terbanyak berjenis
kelamin perempuan yaitu berjumlah 43 orang atau sebanyak 82,7% sedangkan

responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 9 orang atau sebanyak 17,3%.

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai karakteristik responden berdasarkan

jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Pekerjaan
No Keterangan Jumlah Persentase
1. PNS 15 28,8
2. IRT 16 30,8
3. Pengusaha 5 9,6
4, Karyawan Swasta 16 30,8
Total 52 100

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan tabel 4.3 di atas terlihat bahwa responden yang bekerja sebagai
PNS sebanyak 15 orang (28,8%), jumlah responden yang bekerja sebagai IRT
sebanyak 16 orang (30,8%), jumlah responden yang bekerja sebagai pengusaha
sebanyak 5 orang (9,6%), dan jumlah responden yang bekerja sebagai karyawan

swasta sebanyak 16 orang (30,8%).

. Deskripsi Variabel Penelitian

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui jawaban responden terhadap masing-

masing pernyataan yang menjadi instrumen penelitian ini. Dalam hal ini untuk
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melakukan analisi deskripsi variabel, maka dilakukan dengan kriteria scoring

masing-masing indikator seperti berikut ini:

Jumlah kelas: 5

Batas maksimal skor: 5

Batas minimal skor: 1

Interval Kelas = Nilai Max — Nilai Min

Bobot:
. 1,00-1,80
. 1,81-2,60
. 2,61-3,40
. 3,41-4,20

. 4,21 -5,00

Kelas

=08

: Sangat Rendah
: Rendah

: Cukup

: Tinggi

: Sangat Tinggi

a. Kualitas Produk

Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Produk

Indikator STS TS KS S SS Jlh Rata-
1 2 3 4 5 Rata
Anak dapat Frekuensi 0 1 8 27 16 52 4,12
mengerjakan
WS dengan Bobot 0 2 24 108 80 214
mandiri
Lingkungan | Frekuensi 4 6 19 23 52 4,17
hyamana Bobot 18 76 115 | 217
Desain WS Frekuensi 0 1 10 23 18 52 4,12
menarik
Bobot 0 2 30 92 90 214
Anak bisa Frekuensi 0 0 7 25 20 52 4,25
mengikuti
pembelajaran | Bobot 0 0 21 100 100 221
Frekuensi 1 0 11 37 3 52 3,79
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Indikator STS TS KS S SS Jih Rata-
1 2 3 4 5 Rata
Kemudahan Bobot 1 0 33 148 15 197
aplikasi
Mendapatkan | Frekuensi 0 0 6 36 10 52 4,08
solusi
dengan cepat | Bobot 0 0 18 144 50 212
Desain Frekuensi 0 1 8 24 19 52 417
lembar kerja
kualitas Bobot 0 2 24 96 95 217
terbaik
Tersedia alat | Frekuensi 0 1 7 31 13 52 4,08
penunjang
pembelajaran | Bobot 0 2 21 124 65 212
WS yang Frekuensi 0 0 1 29 22 52 4,40
diberikan
selalu dalam | Bobot 0 0 3 116 110 229
kondisi baru
Mudah Frekuensi 0 0 1 30 21 520 4,38
memahami
subjek yang Bobot 0 0 3 120 105 228
dipelajari

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 4.4 di atas, diketahui bahwa sebagian besar responden
memberikan penilaian yang tinggi terhadap arti pentingnya kualitas produk bagi
konsumen. Pada indikator kualitas produk, anak dapat belajar dengan mandiri nilai
rata-ratanya 4,12. Orangtua merasa nyaman dengan lingkungan nilai rata-ratanya
4,17. Design lembar kerja menarik nilai rata-ratanya 4,12. Anak bisa mengikuti
pembelajaran di kumon nilai rata-ratanya 4,25. Orangtua dan siswa dapat dengan
mudah mengakses aplikasi kumon nilai rata-ratanya 3,79. Orangtua mendapatkan
solusi dengan cepat nilai rata-ratanya 4,08. Kualitas lembar kerjanya bagus nilai
rata-ratanya 4,17. Tersedia alat penunjang pembelajaran nilai rata-ratanya 4,08.
Lembar kerja yang diberikan dalam kondisi baru nilai rata-ratanya 4,40. Anak
mudah memahami materi atau subjek yang dipelajari nilai rata-ratanya 4,38. Dari
indikator kualitas produk yang terdapat dalam tabel di atas, jawaban yang tertinggi

terdapat pada indikator style sebesar 4,40 dengan pernyataan lembar kerja yang
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diberikan selalu dalam kondisi baru. Hal ini karena kumon ingin memberikan yang
terbaik bagi konsumen maka dilakukan pemesanan lembar kerja secara berkala
dengan harapan jika lembar kerja yang diberikan dalam kondisi yang baru
diharapkan konsumen menjadi lebih semangat untuk mengerjakan lembar kerjanya.
Sedangkan nilai terendah adalah indikator repairability sebesar 3,79% dengan
pernyataan kemudahan penggunaan aplikasi. Hal ini disebabkan karena banyaknya
pengguna aplikasi dalam waktu bersamaan sehingga sering terjadi kendala jaringan.
Dari tabel di atas dapat diartikan bahwa responden mendapatkan kepuasan dari

kualitas produk Kumon Cempaka.

b. Kualitas Pelayanan

Tabel 4. 5 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan

Indikator STS TS KS S SS Jih Rata-
1 2 3 4 5 Rata

Karyawan Frekuensi 0 0 0 21 31 52 4,60
berpenampilan
menarik dan Bobot 0 0 0 84 155 239
rapi
Memberikan Frekuensi 0 0 3 26 23 52 4,38
pelayanan
dengan cepat | Bobot 0 0 9 104 115 228
dan akurat
Karyawan Frekuensi 0 0 5 31 16 52 4,21
Eggﬂ;ﬁ;ﬂ Bobot 0 0 15 | 124 | 8 | 219
Cepat dalam Frekuensi 0 1 4 30 17 52 4,21
merespon
keluhan Bobot 0 2 12 120 85 219
pelanggan
Karyawan Frekuensi 0 0 0 29 23 52 4,44
memberikan
feedback Bobot 0 0 0 116 115 231
secara berkala

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 4.5 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memberikan tanggapan yang baik atau tinggi terhadap keseluruhan aspek kualitas

pelayanan di Kumon Cempaka. Pada indikator kualitas pelayanan, pernyataan
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karyawan berpenampilan sopan dan rapi mendapat nilai rata-rata sebesar 4,60.
Pelayanan yang dilakukan karyawan kumon cempaka cepat dan akurat nilai rata-
ratanya 4,38. Karyawan menguasai bidangnya masing-masing nilai rata-ratanya
4,21. Karyawan memberikan respon yang cepat dalam menanggapi keluhan nilai
rata-ratanya 4,21. Karyawan memberikan feedback secara berkala nilai rata-ratanya
4,44. Dari indikator kualitas pelayanan jawaban tertinggi adalah indikator tangible
sebesar 4,60 dengan pernyataan karyawan berpenampilan sopan dan rapi.
Sedangkan nilai terendah adalah indikator assurance dan responsiveness dengan
pernyataan karyawan menguasai bidangnya masing-masing dan pernyataan
karyawan cepat merespon keluhan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa dengan
memenuhi sesuai keinginan pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik dan
cepat, maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan dan meningkatkan

pembelian pelanggan.

c. Harga

Tabel 4. 6 Tanggapan Responden Mengenai Harga

Indikator STS TS KS S SS Jlh Rata-
1 2 3 4 5 Rata

Informasi Frekuensi 0 1 0 32 19 52 4,33
harga uang
les lengkap, | Bobot 0 2 0 128 95 225
benar, dan
jujur
Pembayaran | Frekuensi 0 0 0 28 24 52 4,46
mudah

Bobot 0 0 0 112 120 232
Harga Frekuensi 0 4 11 28 9 52 3,81
mampu
bersaing Bobot 0 8 33 112 45 198
Harga sesuai | Frekuensi 0 0 11 24 17 52 4,12
dengan
kualitas Bobot 0 | 033 9% | 8 | 214
yang
didapatkan
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Indikator STS TS KS S SS Jlh Rata-
1 2 3 4 5 Rata
Harga uang | Frekuensi 0 1 10 31 10 52 3,96
les sesuai
dengan Bobot 0 2 30 | 124 | 50 | 206
kemapuan
pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Dari tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa sebagian responden memberikan
penilaian yang tinggi terhadap keseluruhan aspek harga di Kumon Cempaka. Pada
indikator harga, pernyataan informasi harga uang les lengkap, benar, dan jujur
mendapat nilai rata-rata sebesar 4,33. Pernyataan pembayaran uang les mudah
dilakukan nilai rata-ratanya 4,46. Pernyataan harga mampu bersaing nilai rata-
ratanya 3,81. Pernyataan harga sesuai dengan kualitas yang didaptkan nilai rata-
ratanya 4,12. Pernyataan harga sesuai dengan kemampuan konsumen nilai rata-
ratanya 3,96. Pada indikator harga nilai tertinggi adalah indikator kesesuaian harga
dengan kualitas layanan sebesar 4,46 dengan pernyataan pembayaran uang les dapat
dilakukan dengan mudah. Di kumon cempaka pembayaran uang les dapat dilakukan
dengan dua cara yaitu transfer langsung ke rekening pembimbing dan yang kedua
orangtua melakukan pembayaran dengan mengunjungi langsung kelas kumon
cempaka. Sedangkan indikator terendah adalah indikator persaingan harga sebesar
3,81 dengan pernyataan harga mampu bersaing sebesar 3,81. Hal ini karena masih
ada tempat les lain yang lebih terjangkau. Hal ini membuktikan bahwa responden

mendapatkan kepuasan harga dari produk dan pelayanan di Kumon Cempaka.
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d. Kepuasan Pelanggan

Tabel 4. 7 Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan

Indikator STS TS KS S SS Jih Rata-
1 2 3 4 5 Rata

Pelayanan Frekuensi 1 1 4 33 13 52 4,08
melebihi yang
diharapkan Bobot 1 2 12 132 65 212
Bersedia Frekuensi 0 0 5 22 25 52 4,38
merekomendasikan | Bobot 0 0 15 88 125 228
kepada kerabat
Karyawan bersifat | Frekuensi 0 0 0 29 23 52 4,44
ramah Bobot 0 0 0 116 115 231
Karyawan cepat Frekuensi 0 0 4 27 21 52 4,33
respon Bobot 0 0 12 | 108 | 105 | 225
Puas dengan Frekuensi 1 0 4 23 24 52 4,33
profesionalitas Bobot 1 0 12 92 120 225

karyawan dalam
memberikan solusi

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Dari tabel 4.7 di atas, sebagian responden memberikan penilaian yang tinggi
terhadap keseluruhan aspek kepuasan pelanggan di Kumon cempaka. Pada
indikator kualitas pelayanan, pernyataan pelayanan melebihi harapan mendapat
nilai rata-rata sebesar 4,08. Pernyataan bersedia merekomendasikan kepada kerabat
nilai rata-ratanya 4,38. Pernyataan karyawan bersifat ramah nilai rata-ratanya 4,44.
Pernyataan karyawan memberikan respon yang cepat terhadap keluhan nilai rata-
ratanya 4,33. Pernyataan puas dengan profesionalitas karyawan dalam memberikan
tanggapan atau solusi nilai rata-ratanya 4,33. Pada indikator kepuasan pelanggan
nilai tertinggi adalah indikator kesesuaian harapan sebesar 4,44% dimana
konsumen merasakan bahwa karyawan kumon cempaka memberikan pelayanan
dengan sopan dan ramah. Kemudian indikator terendah adalah indikator minat
berkunjung kembali sebesar 4,08 dengan pernyataan pelayanan melebihi harapan.

Hal ini kemungkinan karena orangtua merasa pencapaian yang didapatkan anaknya
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belum sesuai yang diharapkan orangtua. Jadi secara keseluruhan tanggapan
responden ini menunjukkan bahwa konsumen merasa keinginannya dapat terpenuhi

dan merasa puas akan segalanya.

5. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas Data

Uji validitasi merupakan alat yang digunakan untuk mengukur keabsahan
atau valid tidaknya suatu kuisioner (Ghozali, 2014). Pengujian validitas data
dalam penelitian ini dilakukan dengan cara statistik, yaitu dengan uji SPSS.
Berdasarkan out put computer (lampiran SPSS) seluruh pernyataan
dinyatakan valid karena memiliki tingkat signifikan < 0,05. Berikut hasil

penelitiannya berdasarkan kriteria statistiknya di bawah ini:

Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas

Variabel Pernyataan r tabel r hitung keterangan

Kualitas produk X1.1 0,2732 0.835 Valid
X1.2 0,2732 0,850 Valid

X1.3 0,2732 0,831 Valid

X1.4 0,2732 0,802 Valid

X1.5 0,2732 0,529 Valid

X1.6 0,2732 0,669 Valid

X1.7 0,2732 0,853 Valid

X1.8 0,2732 0,815 Valid

X1.9 0,2732 0,430 Valid

X1.10 0,2732 0,316 Valid

Kualitas pelayanan X2.1 0,2732 0,660 Valid
X2.2 0,2732 0,810 Valid

X2.3 0,2732 0,630 Valid

X2.4 0,2732 0,859 Valid

X2.5 0,2732 0,757 Valid

Harga X3.1 0,2732 0.659 Valid
X3.2 0,2732 0.825 Valid

X3.3 0,2732 0,887 Valid

X3.4 0,2732 0.897 Valid

X3.5 0,2732 0,869 Valid

Kepuasan Y.l 0,2732 0.695 Valid
pelanggan Y.2 0,2732 0,779 Valid
Y.3 0,2732 0,525 Valid

Y.4 0,2732 0,753 Valid

Y.5 0,2732 0,885 Valid
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Berdasarkan tabel 4.8 di atas, menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam
indikator tersebut dinyatakan valid karena nilai rnitung lebih besar dari pada nilai rael,
yaitu sebesar 0,2732 dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05. Sehingga
dengan demikian masing-masing indikator pada masing-masing variabel tersebut

dapat dilakukan pada penghitungan selanjutnya.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang
merupakan indikator dari suatu variabel. Suatu kuisioner dianggap andal dan
dapat dipercaya jika respon seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2014). Menurut Ghozali, suatu
variabel dikatakan reliabel jika memberikan Cronbach Alpha > 0,60. Berikut
adalah hasil uji reliabilitas dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga

terhadap kepuasan pelanggan di kursus kumon cempaka dengan sampel 52

responden.
Tabel 4. 9 Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’s Standar Keterangan
Alpha Reliabel
1. | Kualitas Produk 0,890 0,60 Reliabel
2. | Kualitas Pelayanan 0,797 0,60 Reliabel
3. | Harga 0,882 0,60 Reliabel
4. | Kepuasan Pelanggan 0,785 0,60 Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 4.9 di atas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha
masing-masing variabel yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
terhadap kepuasan pelanggan kursus kumon cempaka menunjukkan bahwa semua

variabel mempunyai nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari standar reliabilitas
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yang sudah ditentukan yaitu sebesar 0,60. Sehingga dapat dikatakan bahwa semua
konsep pengukuran masing-masing variabel dari kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini adalah reliabel. Dengan demikian indikator-indikator pada masing-

masing variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur.

6. Pengujian Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang digunakan adalah untuk
mengetahui apakah model regresi tersebut merupakan model regresi yang baik
atau tidak (Ghozali, 2016). Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian

ini adalah uji normalitas, uji multikolineritas, dan uji heteroskedastisitas.

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model regresi,
variabel dependen dan dependennya mempunyai distrubusi normal atau tidak.
Berikut ini hasil dari uji normalitas dengan bentuk histogram, P- P Plot, dan

Kolmogrov-Smirnov Test.
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Gambar 4. 2 Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ad Residual

M 52
Mormal Parameters®? Mean 0000000
Std. Deviation 1.26386827

Most Extreme Differences  Absolute 058
Positive 058

Megative -.043

Test Statistic 058
Asymp. Sig. (2-tailed) 20p°9

a. Test distribution is Mormal.
k. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower hound of the true significance.

Sumber: Data diolah dari SPSS 29.0, 2024

Kriteria data yang baik dan layak digunakan dalam penelitian adalah data yang
memiliki distribusi normal. Berdasarkan gambar 4.2 di atas, menampilkan grafik
histogram, grafik normal probability plot dan tabel Kolmogoro-Smirnov Test dapat
ditarik kesimpulan bahwa grafik histogram memberikan pola normal. Pada grafik
probability plot terlihat titik-titik (sampel) menyebar disekitar garis diagonal dan
penyebarannya mengikuti garis diagonal. Sedangkan hasil dengan menggunakan
analisis statistik dengan tabel Kolmogoro-Smirnov Test yang di ujikan pada sampel
52 responden menunjukkan bahwa memenuhi asumsi normalitas, hal ini terbukti
dari nilai signifikansinya yaitu 0,200 > 0,05. Dengan demikian pengujian pada
variabel dalam penelitian ini berdistribusi normal dan bisa dilanjutkan pada

pengujian selanjutnya.
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b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan ada atau tidaknya korelasinya antara variabel bebas. Jika ada korelasi,
itu disebut masalah multikolinearitas. Model regresi yang baik seharusnya tidak
memiliki korelasi antara variabel independen. Jika multikolinearitas terbukti ada,
lebih baik membuang salah satu model independen dan kemudian membangun
kembali model regresi. Untuk mendeteksi multikolinearitas dapat dilihat
Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance. Nilai yang menunjukkan ada
tidaknya multikolinearitas adalah jika nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10

maka tidak terjadi multikolinearitas (Ghazali, 2017).

Tabel 4. 10 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients™
Collinearity Statistics
Model Tolerance WIF
1 Kualitas Produk 1649 59149
Kualitas Pelayanan 255 3916
Harga 164 G6.106

a. DependentWariable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 4.10 di atas, dari hasil uji Variance Inflation Factor (VIF)
dapat dilihat bahwa masing-masing variabel independen memiliki nilai VIF < 10
yaitu untuk variabel kualitas produk adalah sebesar 5,919, variabel kualitas
pelayanan adalah sebesar 3,916, dan variabel harga adalah sebesar 6,106.
Sedangkan untuk nilai tolarance yaitu untuk variabel kualitas produk adalah

0,169, variabel kualitas pelayanan 0,255, dan variabel harga 0, 164. Maka dapat
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disimpulkan bahwa model regresi linear berganda telah memenuhi persyaratan
dan tidak terdapat multikolinearitas antara variabel dependen dengan variabel

independen yang lainnya sehingga dapat digunakan dalam penelitian ini.

c. Uji Heteroskedastisitas

Tujuan uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji apakah suatu model
regresi memiliki ketidaksamaan varians terhadap residul suatu pengamatan
lainnya (Ghozali, 2017). Heteroskedastisitas dapat dideteksi dengan
menggunakan uji scatterplot. Dalam uji scatterplot jika terdapat pola tertentu
seperti titik yang membentuk pola teratur, maka mengidikasikan terjadinya
heteroskedastisitas atau sebaliknya.

Gambar 4. 3 Uji Heteroskedastisitas
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Dari gambar 4.3 di atas terlihat titik-titik menyebar secara acak dan tidak
membentuk pola yang jelas dan teratur baik di atas maupun di bawah angka 0
pada sumbu Y. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi problem

heteroskedastisitas pada model regresi,

7. Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut Ghazali (2017) uji regresi linear berganda digunakan untuk menguiji
pengaruh dua atau lebih variabel (terikat) independen terhadap suatu variabel
dependen (bebas). Adapun persamaan linear berganda dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Y =a+bixs + boxo + baxs+ e

Tabel 4. 11 Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 622 1.932 322 749
Kualitas Produk 257 .091 510 2.839 .007
Kualitas Pelayanan 560 168 486 3.326 .002
Harga -.095 162 -107 -.588 559

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.11 di atas, maka dapat dibuat suatu

persamaan regresi sebagai berikut:

Y =0,622 + 0,257(x1) + 0,560 (x2) + (— 0,095) (x3) = 1,344
Dimana:

Y = Kepuasan Pelanggan
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a = Kostanta

X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Pelayanan

X3 =Harga
Jika dianalisis angka-angka yang ada pada hasil regresi linear berganda

tersebut di atas dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Apabila variabel kualitas produk mengalami kenaikan 1 skor maka akan
menyebabkan kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,257 atau 25,7%.
Artinya semakin baik kualitas produk maka semakin meningkat kepuasan
pelanggan.

b. Apabila variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1 skor maka akan
menyebabkan kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,560 atau 56,0%.
Artinya semakin baik kualitas pelayanan dan sesuai yang diharapkan
konsumen maka semakin meningkat kepuasan pelanggan.

c. Apabila variabel harga mengalami kenaikan 1 skor maka akan menyebabkan
penurunan kepuasan pelanggan sebesar (-0,095) atau (-9,5%). Hal ini
disebabkan karena, jika semakin tinggi harga maka peminat akan berkurang

jumlahnya.

8. Uji Hipotesis
a. UjiF
Uji simultan (uji F) digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel

independen atau bebas memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel

dependen atau terikat. Langkah untuk menentukan hasil uji F adalah dengan
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menentukan nilai Fritung dan Franer. Perhitungannya yaitu sebagai berikut. Frapel
= 52-3-1 = 48, maka Fpel = 2,80. Ketentuannya yaitu jika nilai signifikansi
pada tabel Anova < 0,05 maka Ho ditolak, namun jika nilai signifikansi pada

tabel Anova > 0,05 maka Ho diterima.

Tabel 4. 12 Hasil Uji F

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 229.361 3 76.454 | 45047 .ooo®
Residual 81.466 48 1.697
Total 310827 51

a. DependentWariable: Kepuasan Pelanggan

h. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produlk

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa nilai Fhitung > Ftabel Yaitu
sebesara 45,047 > 2,80 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Ini berarti Ho
ditolak. Maka ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara

signifikan dan simultan terhadap kepuasan pelanggan di Kumon Cempaka.

b. Ujit

Uji statistik t bertujuan untuk menguji apakah variabel independen atau
bebas secara parsial mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak
terhadap variabel dependen atau terikat. Dengan menggunakan program
SPSS pengujian dilakukan dengan menggunakan signifkan level 0,05 (o =
5%), nilai untuk n =52-3-1 = 2,010.

Kriteria pengambilan keputusan dalam penelitian ini adalah:
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1) Jika nilai t hitung positif
- Jika thitung > traver atau nilai signifikan < 0,05, maka hipotesis diterima
- Jika thitung < traver atau nilai signifikan > 0,05, maka hipotesis ditolak.
2) Jika nilai t hitung negatif
- Jika (-thitung) < (-tavel) artinya Ho ditolak dan Ha diterima (berpengaruh).

- Jika (-thitung) > (-twver) artinya Ho diterima dan Ha ditolak (tidak

berpengaruh).
Tabel 4. 13 Tabel Uji t
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 622 1.932 322 749
Kualitas Produk 257 .091 510 2.839 .007
Kualitas Pelayanan 560 168 486 3.326 .002
Harga -.095 162 =107 -.588 559

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 2024
Berdasarkan tabel 4.13 di atas hasil uji t dapat diketahui besarnya pengaruh
masing-masing variabel independen secara parsial terhadap variabel
dependen. Penjelasannya sebagai berikut.
1) Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
Berdasarkan pengujian pada tabel di atas, secara parsial pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 2,839 > trane1 2,010
dan angka signifikannya sebesar 0,007 < 0,05. Berarti Ho ditolak. Hal ini

membuktikan bahwa ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
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pelanggan secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kursus
Kumon Cempaka.

2) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, secara parsial pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 3,326
> tabel 2,010 dan angka signifikannya sebesar 0,002 < 0,05. Berarti Ho
ditolak. Hal ini membuktikan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Kursus Kumon Cempaka.

3) Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, secara parsial pengaruh
harga terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung (-0,588) < tiapel
2,010 dan angka signifikannya sebesar 0,559 > 0,05. Berarti Ho diterima.
Hal ini membuktikan bahwa tidak terdapat pengaruh harga yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Kumon Cempaka. Namun jika mengikuti
kriteria pengambilan keputusan t hitung negatif dimana (-thitung) < (-ttaber)
artinya Ho ditolak dan Ha diterima (berpengaruh). Jadi dapat disimpulkan
jika terdapat pengaruh harga yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan

di Kumon Cempaka.

c. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh variabel
independen dapat menjelaskan variabel dependen. Nilai koefisien determinasi

dengan nilai R square dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
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Tabel 4. 14 Hasil Koefisien Determinasi

Model Summzlrzlyﬂ3

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square square the Estimate
1 8597 73g a22 1.303
a. Predictors: (Constanf), Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk

h. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti, 202

Dari tabel 4.14 di atas dapat diketahui hasil koefisien determinasi (R?)
adalah 0,859 atau sebesar 85,9%. Hal ini menyatakan berarti kontribusi
variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 85,9%, sedangkan sisanya sebesar 14,1 % dipengaruhi oleh
variabel lain (variabel emosional dan biaya) yang tidak disertakan dalam

penelitian ini.
B. PEMBAHASAN
1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan pengujian pada tabel di atas, secara parsial pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 2,839 > ttanel 2,010 dan
angka signifikannya sebesar 0,007 < 0,05. Berarti Ho ditolak. Hal ini
membuktikan bahwa ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon Cempaka. Dari
tabel tanggapan responden terhadap indikator kualitas produk nilai tertinggi
adalah indikator style sebesar 4,40% dengan pernyataan Lembar kerja yang

diberikan selalu dalam kondisi baru.
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Hal ini karena kumon ingin memberikan yang terbaik bagi konsumen maka
dilakukan pemesanan lembar kerja secara berkala dengan harapan jika lembar
kerja yang diberikan dalam kondisi yang baru diharapkan konsumen menjadi
lebih semangat untuk mengerjakan lembar kerjanya. Menurut Kotler dan
Amstrong (2016:97) kualitas produk adalah “segala sesuatu yang dapat
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan yang dapat
memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen pada semua aspek produk yang
dijual kepasar”. Kualitas produk yang baik jika didukung dengan harga yang
maksimal tidak akan mengecewakan konsumen dan sebaliknya jika kualitas
produk rendah dan dengan harga yang maksimal maka akan menimbulkan
ketidakpuasan bagi konsumen.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Theresia Cahya
Setiani (2021) yang meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, dan Kualitas Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Lembaga
Pendidikan English First Surabaya”. Variabel yang diteliti adalah kualitas
produk, kualitas pelayanan dan kualitas promosi terhadap kepuasan pelanggan.
Dari analisis regresi berganda diperoleh bahwa kualitas produk berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, secara parsial pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 3,326 > tranel
2,010 dan angka signifikannya sebesar 0,002 < 0,05. Berarti Ho ditolak. Hal ini

membuktikan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan



82

pelanggan secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kursus Kumon
Cempaka.

Dari tabel tanggapan responden terhadap indikator kualitas pelayanan nilai
tertinggi adalah indikator tangible sebesar 4,60% dengan pernyataan karyawan
kumon berpenampilan menarik dan rapi. Hal ini terjadi karena karyawan kumon
ingin memberikan image atau kesan yang baik terhadap konsumen. Selain itu
penampilan yang menarik dan rapi merupakan cerminan dari karyawan kumon.
Menurut Kasmir (2017:47) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai perbuatan
atau tindakan seseorang atau organisasi dengan tujuan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Suhardi,
Yusuf dkk (2023) yang meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayan, Fasilitas,
dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus di Lembaga Bimbingan
Belajar Sukses Jakarta). Variabel yang diteliti adalah Kualitas Pelayanan,
Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari analisis regresi
berganda diperoleh bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, secara parsial pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung (-0, 588) < tianer 2,010 dan angka
signifikannya sebesar 0,559 > 0,05. Berarti Ho diterima. Hal ini membuktikan
bahwa tidak terdapat pengaruh harga yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Kumon Cempaka. Dari tabel tanggapan responden terhadap

indikator harga, nilai tertinggi adalah indikator kesesuaian harga dengan kualitas
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pelayanan sebesar 4,46% dengan pernyataan pembayaran dapat dilakukan
dengan mudabh.

Hal ini terjadi karena pembayaran uang les di kumon dapat dilakukan dengan
cara transfer langsung ke rekening pembimbing, orangtua dapat melakukan
pembayaran uang les dengan mengunjungi kelas, dan orangtua dapat melakukan
pembayaran uang les dengan menitipkan uang les kepada anak. Harga yang
ditawarkan perusahaan terhadap produk yang dimiliki perusahaan merupakan
penyesuaian dengan kualitas produk yang dimiliki perusahaan agar
pelanggannya tidak kecewa dengan harga yang ditawarkan. Variabel harga juga
memiliki makna dan dampak pada kepuasan konsumen.

Menurut Kotler dan Amstrong (2016) harga adalah “sejumlah uang yang
dibebankan untuk suatu produk atau jasa atau nilai yang ditukar konsumen
karena memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa”. Harga juga
memainkan peran penting dalam menciptakan nilai pelanggan dan membangun
hubungan dengan pelanggan.

Hasil penelitian ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Intan
dan Marsudi (2021), yang meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Pada
Globalart San Diego Surabaya”. Variabel yang diteliti adalah Kualitas Pelayanan
dan Harga terhadap kepuasan konsumen. Dari analisis regresi berganda
diperoleh bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.
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4. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Fhitung > Fraber Yaitu
sebesara 45,047 > 2,80 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Ini berarti
Ho ditolak. Maka ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
secara signifikan dan simultan terhadap kepuasan pelanggan di Kumon

Cempaka.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Theresia Cahya
Setiani (2021) yang meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, dan Kualitas Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Lembaga
Pendidikan English First Surabaya”. Variabel yang diteliti adalah kualitas
produk, kualitas pelayanan dan kualitas promosi terhadap kepuasan pelanggan.
Dari analisis regresi berganda diperoleh bahwa kualitas produk berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang sudah dilakukan terhadap
permasalahan maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Ada pengaruh kualitas produk secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Kursus Kumon Cempaka. Hal ini berarti semakin meningkatnya kualitas produk,
seperti pada indikator kualitas produk dengan pernyataan lembar kerja yang
baik, lingkungan yang nyaman, dan subjek yang dipelajari mudah dipahami
maka akan meningkatkan pencapaian kepuasan pelanggan.

2. Ada pengaruh kualitas pelayanan secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Kursus Kumon Cempaka. Pernyataan pada indikator kualitas pelayanan
karyawan berpenampilan sopan dan menarik, dan karyawan memberikan
feedback secara berkala mendapat skor yang tinggi dari responden sehingga hal
ini diharapkan dapat mencapai kepuasan pelanggan di kumon cempaka.

3. Secara signifikan terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di
Kursus Kumon Cempaka dengan menggunakan t hitung negatif. Hal ini dapat
terlihat dari pernyataan indikator harga yaitu pembayaran uang les dapat
dilakukan dengan mudah.

4. Ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan

pelanggan di Kumon Cempaka.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian di atas dan kesimpulan yang sudah diuraikan maka
dapat diberikan beberapa saran dan diharapkan dapat berguna atau digunakan
sebagai kontribusi bagi perusahaan dan penelitian selanjutnya.

1. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kualitas produk mempunya
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kumon cempaka, hal ini dapat
dilihat dari hasil kuisioner yang didapatkan. Dalam meningkatkan variabel
kualitas produk pada indikator kemudahan aplikasi kumon memiliki skor
terendah dibandingkan indikator lainnya, diharapkan kepada pihak kursus
kumon cempaka dapat menjaga serta meningkatkan kembali aplikasi kumon
agar lebih mudah dan nyaman digunkan dan ketika ada kendala jaringan ada
solusi yang baik. Kursus kumon cempaka diharapkan dapat melakukan evaluasi
terhadap kualitas produk yang sudah dilakukan sehingga sesuai dengan
kebutuhan pelanggan dan memicu terciptanya kepuasan pelanggan. Semakin
baik kualitas produk maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.

2. Dalam meningkatkan variabel kualitas pelayanan pada indikator cepat dalam
merespon keluhan pelanggan memiliki skor terendah dibandingkan indikator
lainnya. Diharapkan kepada pihak kursus kumon cempaka dapat meningkatkan
kembali pelayanannya misalnya dengan menyediakan customer service yang
khusus menangani keluhan pelanggan dan menangani pelanggan yang
berkunjung sehingga asisten yang khusus melakukan bimbingan tidak
terganggu. Dengan kualitas pelayanan yang semakin baik yang diberikan maka

semakin meningkat kepuasan pelanggan.
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3. Dalam meningkatkan variabel harga pada indikator harga mampu bersaing dan
harga uang les sesuai dengan kemampuan pelanggan mendapat nilai terendah
dibandingkan indikator lainnya, diharapkan kepada pihak kursus kumon
cempaka dalam penetapan harga perlu menyesuaikan dengan harga pasar atau
menjaga kestabilan harga sehingga harga yang ditetapkan mampu bersaing dan
sesuai dengan kemampuan konsumen. Pelanggan akan merasa puas jika harga
yang dikeluarkan sebanding dengan kualitas yang didapatkan. Jika konsumen
merasa kualitas produk dan kualitas pelayanan sesuai dengan yang diharapkan
maka konsumen tidak akan keberatan mengeluarkan biaya.

4. Dalam meningkatkan variabel kepuasan pelanggan pada indikator pelayanan
melebihi yang diharapkan mendapat skor terendah dibandingkan indikator
lainnya, diharapkan pihak kursus kumon cempaka dapat mengevaluasi
pencapaian kepuasan pelanggan, melakukan perbaikan-perbaikan terhadap
indikator-indikator yang dianggap masih kurang maksimal oleh pelanggan, dan
memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan konsumen agar tercapai kepuasan

pelanggan.
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