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ABSTRAK

SITI SOPIAH 021114588. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Dalam Memilih Kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA CIBINONG-2. Dibawah bimbingan
FERDISAR ADRIAN dan NIZAM M ANDRIANTO. 2019.

Lembaga Bahasa Pendidikan Profesional (LBPP LIA). Lembaga Bahasa LIA pada
saat ini telah memiliki gerai di Indonesia salah satunya LBPP LIA CIBINONG-2 cabang
Cibinong. Berdasarkan data keluhan konsumen, didapatkan permasalahan tentang kualitas
pelayanan yang diduga salah satu faktor melatarbelakangi menurunya jumlah siswa pada
LBPP LIA CIBINONG-2.

Tujuan penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada LBPP
LIA CIBINONG-2. 2) Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada LBPP LIA
CIBINONG-2. 3) Untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di LBPP LIA CIBINONG-2

Jenis penelitian ini adalah Deskriptif Eksploratif dimana peneliti menganalisa
pengaruh antar variabel independen dan dependen.

Metode penelitian : Penelitian ini bersifat dyads, data yang digunakan adalah data
primer dan data sekunder, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara,
penggunaan kuesioner, dan observasi langsung ke perusahaan. Metode yang digunakan
adalah dengan Analisis Deskriptif dengan Uji Regresi Berganda dan Uji T. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Total sampel dalam penelitian ini sebanyak 100
responden yang merupakan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode Slovin.

Hasil penelitian : Menunjukkan bahwa 45% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan, karena R square 0,453. Secara parsial sub variabel kehandalan, daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik yang dipersepsikan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen karena thitung > teaner (1,983).

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Di era modern ini, dalam memenuhi kebutuhan pendidikan anak tidak cukup
hanya dari sekolah umum saja, karena untuk nanti ia dapat memenuhi kualifikasi
dalam dunia kerja tidak cukup dengan pelajaran dasar yang diberikan ketika dimasa
sekolah.

Bahasa Inggris sebagaimana diketahui merupakan bahasa internasional yang
saat ini semakin dibutuhkan, tidak hanya untuk memenuhi kebutuhan peserta didik di
setiap jenjang pendidikan tetapi juga untuk memasuki persaingan dunia kerja yang
membutuhkan keahlian dalam berbahasa asing terutama Bahasa Inggris.

Salah satu tujuan bangsa Indonesia adalah mencerdaskan kehidupan bangsa.
Suatu bangsa yang cerdas akan dapat dengan mudah untuk terjun dalam persaingan
dunia. Untuk dapat merealisasikannya maka setiap negara mendirikan berbagai
macam sarana pendidikan untuk setiap masyarakatnya. Pemerintah indonesia
mendirikan pendidikan formal dari tingkat dasar hingga perguruan tinggi.
Pemerintah juga memberi izin kepada lembaga swasta untuk membantu masyarakat
didalam membantu memperoleh pendidikan. Pendidikan non formal lebih bersifat
keterampilan siap pakai untuk menghadapi persaingan dunia pekerjaan yang semakin
ketat. Untuk membantu program pemerintah maka dunia pendidikan pada lembaga
swasta sebagai salah satu pendukung sistem pendidikan nasional, menyelenggarakan
pendidikan luar sekolah (kursus) dalam bentuk pendidikan bahasa inggris. Lembaga
swasta yang bersaing menerapkan strategi pemasaran untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen. Kualitas pelayanan yang diberikan suatu lembaga akan sangat
berpengaruh pada kesetiaan konsumen terhadap lembaga tersebut. Hal ini dapat
dilakukan dengan peningkatan mutu para pengajar, menambah sarana ruangan
belajar agar nyaman, dan pelayanan yang baik, meningkatkan keuntungan bagi
konsumen seperti halnya dengan perbaikan produksian atau melakukan penelitian
dan pengembangan yang nantinya akan memberikan kepuasan pada konsumen.

Lembaga Bahasa Pendidikan Profesional (LBPP LIA). Lembaga bahasa LIA
pada saat ini telah memiliki gerai di Indonesia, salah satunya LBPP LIA
CIBINONG-2 yang bertempat di Graha Kartika Pratama Blok F3-6 JI. Tegar
Beriman, Cibinong-Bogor. Bisnis utama LBPP LIA CIBINONG-2 adalah
memberikan pendidikan program bahasa yang berkualitas dengan tiga ciri khas
pembelajaran di LBPP LIA CIBINONG-2, yaitu Fun Learning (belajar bahasa
inggris dalam susana rileks dan menyenangkan), Learning How To Learn (membantu
siswa untuk belajar mandiri), dan Learning More Than Just English (memperluas
wawasan pembelajaran melalui bahasa inggris). LBPP LIA CIBINONG-2 dalam hal
ini perlu di perhatikan, kebutuhan bahasa inggris untuk diajarkan kepada konsumen



dalam membantu memahami serta memperlancar konsumen untuk berkomunikasi
dalam bahasa inggris. Konsumen yang menggunakan jasa ini berasal dari berbagai
macam latar belakang pendidikan, usia, dan status. Hal ini tentu saja menuntut para
pemasar untuk selalu menginovasi strategi bisnisnya.

Saat ini telah banyak ancaman dari pendatang baru dalam bisnis yang sejenis
lainnya, yang menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkn tujuan utama pada
kepuasan konsumen dengan memberikan nilai dan kepuasan melalui penyampaian
produk dan jasa yang berkualitas. Kepuasan konsumen menjadikan salah satu tolak
ukur kemajuan dan kemunduran LBPP LIA CIBINONG-2, yang mengakibatkan
penurunan dari pelayanan tersebut. Penurunan jumlah siswa LBPP LIA CIBINONG-
2 tiap periode dapat dilihat pada tabel 1.1.

Tabel 1.1 Data Jumlah Siswa di LBPP LIA CIBINONG-2 2015-2017

Tahun Jumlah Siswa Jumlah Keluhan Persentase
2015 1701 234 13,7
2016 1078 241 22,3
2017 981 270 27,5

Sumber : Kepala Bagian Administrasi LBPP LIA CIBINONG-2 2017

Berdasarkan Tabel 1.1. data yang telah diperoleh dari tahun 2015 sampai
dengan 2017 jumlah siswa yang mendaftar di LBPP LIA CIBINONG-2 mengalami
trend menurun. Penurunan jumlah siswa terbesar terjadi pada tahun 2017, secara
umum perkembangan jumlah siswa yang mendaftar di LBPP LIA CIBINONG-2 dari
tahun 2015 sampai dengan 2017 terus mengalami penurunan.

Selain data perkembangan jumlah siswa, LBPP LIA CIBINONG-2 juga
memiliki data keluhan yang dapat digambarkan sebagai berikut :

Tabel 1.2 Data Keluhan Siswa di LBPP LIA CIBINONG-2

No. Jenis Keluhan 2015 | 2016 | Persentase | 2017 | Persentase
1 | Cara mengajar kurang bervariasi | 37 45 21,6 55 22,2
sehingga siswa mudah jenuh
2 | Tata letak ruangan kurang baik 55 48 12,7 39 18,7
3 | Akses yang sulit dijangkau 58 65 12,1 82 26,1
4 | Ruang kelas tidak memadai 65 79 10,7 94 19
Jumlah 234 | 241 270
Maksimal Keluhan Siswa 200

Sumber : Data Primer LBPP LIA CIBINONG-2 2017

Berdasarkan Tabel 1.2. yang diperoleh terdapat beberapa keluhan yang
dirasakan oleh siswa yang telah mengikuti kursus di LBPP LIA CIBINONG-2 periode
2015-2017. Dimana terjadi kenaikan jumlah keluhan pelanggan pada tahun 2017.
Dimana keluhan yang paling banyak masuk keperusahaan yaitu pada akses yang sulit
dijangkau. Artinya LBPP LIA CIBINONG-2 belum mampu memberikan pelayanan
terbaik dari sisi kepuasan pelanggan.

Masyarakat yang bertindak sebagai konsumen, sekarang sudah mulai selektif
dan cermat dalam memilih produk mana yang akan dipilih dan dikonsumsi.



Konsumen adalah kunci keberhasilan dan kegagalan suatu perusahaan dalam
memasarkan produknya. Perusahaan harus dapat mengetahui apa yang menjadi
harapan, keinginan, dan kebutuhan konsumen, tanpa melupakan kualitas dan
memperhatikan perilaku—perilaku konsumen yang ada di pasar.

Perusahaan juga harus dapat memberikan manfaat serta value yang lebih
daripada competitor dalam suatu produknya sehingga produk/jasa yang diciptakan
kelak dapat berhasil menembus pasar, bersaing dengan competitor, dan bahkan dapat
memenangkan persaingan pasar yang ada.

Pandangan konsumen terhadap suatu produk erat kaitannya dengan kualitas
produk/pelayanan itu sendiri, dimana kualitas merupakan salah satu faktor yang
menjadi bahan pertimbangan seorang konsumen sebelum memutuskan untuk
membeli. Kualitas produk/pelayanan menjadi kunci sebagian konsumen dalam
memilih suatu produk untuk memenuhi kebutuhan, dan keinginannya. Dengan
persaingan yang kompetitif seperti saat ini konsumen dapat dengan bebas memilih
produk mana yang akan dipiih. Oleh sebab itu penting rasanya bagi suatu perusahaan
untuk dapat terus menjaga dan mengembangkan kualitas produk/ pelayanan sebagai
upaya untuk menarik minat beli para konsumen yang ada dipasar.

Kualitas pelayanan sangat dibutuhkan terutama di industry jasa mengingat
konsumennya mempunyai keinginan yang selalu ingin dipenuhi dan dipuaskan.
Konsumen selalu mengharapkan untuk mendapatkan pelayanan yang maksimal dari
para penyedia jasa. Dalam hal ini mereka ingin diperlakukan secara professional
serta memperoleh sesuatu sesuai dengan yang mereka harapkan. Tantangan utama
yang dihadapi oleh industry jasa dalam hal ini lembaga kursus Bahasa Inggris adalah
bagaimana memadukan kualitas layanan yang prima dengan apa yang diharapkan
konsumen. Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang mendukung
tercapainya customer loyalty karena dengan adanya layanan yang baik akan
membuat para pelanggan merasa nyaman dan puas.

Menurut Pujawan (2010:97) Kualitas pelayanan (service quality) sebagai hasil
persepsi dan perbandingan antara harapan pelanggan dengan Kkinerja aktual
pelayanan dan 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected
service (pengalaman yang diharapakan) dan perceveid service (pengalaman yang
diterima). Adapun dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dikutip Fandi
Tjiptono dan Chandra (2010) terdiri dari : Bukti Fisik, (Tangible), Kehandalan (
Reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Perhatian
(Emphaty).

Kotler mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya, sedangkan Wilkie mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa. Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh



setelah konsumen melakukan/menikmati sesuatu. Dengan demikian dapat diartikan
bahwa kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara yang diharapkan konsumen
(nilai harapan) dengan situasi yang diberikan perusahaan (kinerja perusahaan) harus
berkualitas. Kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang
menghasilkan manfaat (benefit) bagi pelanggan. Berdasarkan uraian diatas maka
judul yang akan dipilih dalam penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen dalam Memilih Kursus Bahasa Inggris di
LBPP LIA CIBINONG-2”. (Studi pada lembaga pendidikan Bahasa Inggris LBPP
LIA CIBINONG-2)

1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah
1.2.1 Identifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis
mengidentifikasi masalah sebagai berikut :

1. Data jumlah siswa yang daftar di LBPP LIA CIBINONG-2 menurun pada tahun
2017

2. Data keluhan pelanggan di LBPP LIA CIBINONG-2 meningkat pada tahun 2017

3. Perpindahan lokasi tempat kursus, menyebabkan LBPP LIA CIBINONG-2 sulit
dijangkau

1.2.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang sudah diuraiakan diatas, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan pada LBPP LIA CIBINONG-2?

2. Bagaimanaka tingkat kepuasan konsumen pada LBPP LIA CIBINONG-2?

3. Apakah ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di LBPP LIA CIBINONG-2?

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1 Maksud Penelitian

Maksud penelitian ini adalah agar mendapatkan data dan informasi yang
diperlukan untuk hubungan keterkaitan di setiap variabel antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen yang sudah diuraikan dalam latar belakang dan
perumusan masalah, serta hal-hal informasi yang mengenai hubungan identifikasi
masalah sebagai bahan untuk dapat menyimpukan hasil penelitian.

1.3.2 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada LBPP LIA CIBINONG-2
Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada LBPP LIA CIBINONG-2

3. Untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di
LBPP LIA CIBINONG-2

o



1.4 Kegunaan Penelitian
1.4.1 Kegunaan Praktis

Sebagai tambahan untuk menyelaraskan ilmu yang telah diperoleh selama
proses perkuliahan, mengembangkan pengetahuan penulis di bidang pemasaran yang
telah menjadi ketertarikan penulis dan dapat berguna bagi penelitian yang akan
datang.

1.4.2 Kegunaan Akademis

Sebagai bukti nyata hasil penelitian oleh peneliti karena telah memenuhi syarat
wajib kelulusan sarjana dan untuk memperbaiki praktik yang telah ada dengan lebih
baik.
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2.1 Pengertian Manajemen, Pemasaran, dan Manajemen Pemasaran
2.1.1 Pengertian Manajemen

Setiap perusahaan memiliki manajemen yang memegang berbagai peranan
penting yang menentukan keberhasilan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan
untuk diwujudkan bersama. Manajemen yang baik haruslah berperan sesuai dengan
situasi dan kondisi pada perusahaan atau organisasi.

Berikut adalah beberapa definisi manajemen menurut beberapa pakar, antara
lain yaitu :

Menurut Philip Kotler (2008:9), mendefinisikan manajemen sebagai berikut :
“Mananjemen adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan
program-program yang bertujuan menimbulkan pertukaran dengan pasar yang dituju
dengan maksud untuk mencapai tujuan perusahaan.

Menurut definisi Sumarsan (2013:2), manajemen diartikan sebagai seni dalam
proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengendalian penggunaan
sumber daya untuk mencapai tujuan atau sasaran kinerja.

Menurut Wibowo (2011:2) “Manajemen adalah proses penggunaan
sumberdaya organisasi dengan menggunakan orang lain untuk mencapai tujuan
secara efektif dan efesien”. Dari pengertian di atas dapat rumuskan bahwa
manajemen adalah suatu kemampuan seseorang manajer yang mendesain kegiatan di
setiap aspek-aspek perusahaan dalam merencanakan, mengorganisasikan,
mengarahkan, dan mengawasi apa yang sudah ditentukan guna meningkatkan kinerja
agar tercapai visi di dalam suatu perusahaan.

Berdasarkan uraian di atas yang dikemukakan para ahli pemasaran, dapat
disimbulkan bahwa pemasaran adalah suatu kegiatan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen melalui serangkaian proses menciptakan, menyampaikan,
mengkomunikasikan produk (barang, jasa, atau ide) dan dengan cara yang
mengutungkan guna mencapai tujuan.

2.1.2 Pengertian Pemasaran

Beberapa ahli telah mengemukakan definisi tentang pemasaran yang
kelihatannya agak berbeda meskipun sebenarnya sama. Perbedaan ini disebabkan
karena mereka meninjau pemasaran dari segi yang berbeda-beda. Pemasaran
merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan yang berfungsi
sebagai penghubung antara produsen dengan konsumen.

Menurut Sunyoto (2014:18), pemasaran merupakan ujung tombak perusahaan
dalam dunia persaingan yang semakin Kketat, perusahaan dituntut agar tetap bertahan



hidup dan berkembang. Oleh karena itu seorang pemasar dituntut untuk memahami
permasalaan pokok di bidangnya dan menyusun strategi agar dapat mencapai tujuan
perusahaan.

Menurut Basu Swasta & T. Hani Handoko (2008:3), merupakan salah satu dari
kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan
hidupnya, untuk berkembang, dan mendapatkan laba.

Menurut Sofian Assauri (2010:5), pemasaran sebagai kegiatan manusia yang
diarahkan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses
pertukaran.

Berdasarkan uraian di atas yang dikemukakan para ahli pemasaran, dapat
disimbulkan bahwa pemasaran adalah suatu kegiatan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen melalui serangkaian proses menciptakan, menyampaikan,
mengkomunikasikan produk (barang, jasa, atau ide) dan dengan cara Yyang
mengutungkan guna mencapai tujuan.

2.1.3 Pengertian Manajemen Pemasaran

Serangkaian proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan suatu
nilai bagi para pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan mereka agar
tercipta suatu nilai.

Menurut Kotler (2012:146), Manajemen Pemasaran adalah penganalisaan,
pelaksanaan, dan pengawasan, program-program yang ditujukan utuk mengadakan
pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan
organisasi. Hal ini sangat tergantung pada penawaran organisasi dalam memenubhi
kebutuhan dan keinginan pasar tersebut serta menentukan harga, mengadakan
komunikasi, dan distribusi yang efektif untuk memberitahu, mendorong serta
melayani pasar.

Menurut Kotler & Keller (2009:5), adalah ilmu seni dan ilmu memilih pasar
sasaran dan meraih, mempertahankan serta menumbuhkan pelanggan dengan
menciptakan, menghantarkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.

Peter R. Dickson Menurut Ar mstrong dan Kotler (2012:29), yang menyatakan
bahwa manajemen pemasaran adalah serangkaian proses yang dilakukan oleh
perusahaan untuk menciptakan suatu nilai bagi para pelanggan dan membangun
hubungan yang kuat dengan mereka agar tercipta suatu nilai dari para pelanggan
tersebut.

Dari ketiga definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya
manajemen pemasaran bukan hanya kegiatan untuk menjual barang maupun jasa
tetapi juga meliputi kegiatan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan dengan
berusaha mempengaruhi konsumen untuk bersedia membeli barang dan jasa
perusahaan melalui penciptaan, penawaran dan pertukaran produk yang bernilai. Hal
ini sangat penting bagi manajer pemasaran untuk memahami tingkah laku konsumen



tersebut. Sehingga perusahaan dapat mengembangkan, menentukan harga,
mempromosikan dan mendistribusikan produk secara lebih baik.

2.2 Bauran Pemasaran dan Unsur-unsurnya
2.2.1 Pengertian Bauran Pemasaran

Salah satu konsep utama dalam dunia bisnis adalah kebijakan bauran
pemasaran, dimana merupakan suatu seni mengkombiasikan variable-variabel yang
merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan dan dapat digunakan perusahaan
untuk menjangkau konsumen sebaga sasaran pasarnya. Perusahaan harus dapat
menetapkan bauran pemasaran dengan tepat pada segmen pasar yang diinginkan agar
tingkat penjualan perusahaan dapat tercapai.

Bauran pemasaran mempunyai peranan yang sangat penting dalam strategi-
stragi pemasaran. Bauran pemasaran membantu para pemasar menciptakan produk
yang sesuai dan penyaluran yang tepat yang berujung pada peningkatan penjualan.
Meningkatkan penjualan dengan cara menetapkan produk sesuai dengan keinginan
konsumen, menetapkan harganya,mempromosikannya pada konsumen, dan
menentkan tempat pendistribusiannya agar konsumen bisa dengan mudah
mendapatkan produk kita sesuai dengan yang mereka inginkan. Berikut ini adalah
definisi bauran pemasaran menurut para ahli :

Philip Kotler (2010:130). Bauran Pemasaran adalah “kelompok kiat pemasaran
yang digunakan perusahaan untuk mencapai pemasarannya dalam pangsa pasar’.

Kotler dan Amstrong (2012:75). Mengemukakan bahwa : “bauran pemasaran
merupakan seperangkat alat pemasaran terkontrol yang dipadukan oleh perusahaan
untuk menghasilkan respon yang diinginkan pasar sasaran”.

Bauran pemasaran (marketing mix) menurut Kotler dan Amstrong (2012:62)
terdiri dari empat elemen, yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan
promosi (promotion). Sementara itu, untuk pemasaran jasa perlu bauran yang
diperluas dengan penambahan tiga unsur, yaitu orang (people), fasilitas fisik
(physical evidence), dan proses (process),sehingga menjadi tujuh unsur (7P). Ketujuh
unsur tersebut berhubungan satu samalain.

Dari definisi para ahli diatas dapat disimpulkan bauran pemasaran merupakan
strategi dari beberapa kombinasi yang dikendalikan dan saling mendukung untuk
menghasilkan respon yang baik dari pelanggan dalam pangsa pasar.

2.2.2 Unsur-unsur Bauran Pemasaran

Berikut ini adalah unsur-unsur bauran pemasaran menurut Sofjan Assauri
(2010:198).

1. Strategi Produk
Strategi produk dalam hal ini adalah menetapkan cara dan penyediaan
produk yang tepat bagi pasar yang dituju, sehingga dapat memuaskan para



konsumen dan sekaligus dapat meningkatkan keuntungan perusahaan
dalam jangka panjang, melalui peningkatan penjualan dan peningkatan
pangsa pasar.

2. Strategi Harga
Peran penetapan harga akan sangat penting terutama pada keadaan
persaingan yang semakin tajam dan perkembangan permintaan yang
terbatas. Dalam persaingan yang semakin tajam dewasa ini, yang terutama
sangat terasa dalam pasar pembeli (Buyers Market), peran harga sangat
penting terutama untuk menjaga dan meningkatkan posisi perusahaan di
pasar, yang tercermin dalam pangsa pasar perusahaan, disamping untuk
meningkatkan penjualan dan keuntungan perusahaan. Dengan kata lain
penetapan harga mempengaruhi kemampuan bersaing perusahaan dan
kemampuan perusahaan mempengaruhi konsumen.

3. Strategi Penyaluran / Distribusi dan Tempat
Saluran distribusi dibutuhkan terutama karena adanya perbedaan yang
menimbulkan celah-celah atau kesenjangan (gap) diantara produksi dan
konsumsi.Perbedaan jarak tersebut berupa perbedaan jarak geografis
(geografiral gap) yang disebabkan perbedaan tempat pemusatan produksi
dengan lokasi konsumen yang tersebar dimana-mana, jarak yang semakin
jauh, menimbulkan peranan lembaga penyalur menjadi bertambah penting.

4. Strategi Promosi
Kegiatan promosi dilakukan sejalan dengan rencana pemasaran secara
keseluruhan, serta di rencanakan akan diarahkan dan dikendalikan dengan
baik, diharapkan dapat berperan secara berarti dalam meningkatkan
penjualan dan pangsa pasar. Selain itu promosi juga diharapkan akan dapat
mempertahankan ketenaran merek selama ini dan bahkan dapat
ditingkatkan, bila menggunakan program promosi yang tepat.

Dari definisi teori diatas dapat penulis simpulkan jika unsur-unsur bauran
pemasaran yang meliputi Strategi Produk, Strategi Harga, Strategi Penyaluran, dan
Strategi Promosi merupakan variabel-variabel yang keempat nya memiliki hubungan,
yang mana apabila seorang pemasar mampu menerapkan dengan baik pada
perusahaan, maka bukan tidak mungkin akan mendapatkan posisi Market Leader
dalam pangsa pasarnya, dengan begitu Profit perusahaanpun akan terus bertambah.

2.3 Pengertian Lembaga, Jenis, dan Fungsi Lembaga Kursus
2.3.1 Pengertian Lembaga Kursus

Dalam penulisan skripsi ini membahas jasa lembaga kursus, adapun pengertian
lembaga kursus menurut Amman Grendy (2000) : “Lembaga kursus merupakan
pendidikan nonformal yang diselenggarakan bagi warga masyarakat yang
memerlukan layanan pendidikan yang berfungsi sebagai pengganti, penambah, dan
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pelengkap pendidikan formal dalam rangka mendukung pendidikan sepanjang

hayat”.

2.3.2 Jenis Lembaga Kursus

Menurut Amman Gredy (2000) berdasarkan jenisnya, lembaga kursus ini dapat
dikategorikan menjadi tiga yaitu :

1.

Pertama sejenis bimbingan tes yang bertujuan meningkatkan kemampuan
belajar melalui pelajaran tambahan untuk bidang-bidang tertentu seperti
IPA, matematika, bahasa inggris, dan lain-lain dengan sasaran untuk
semuaa pelajar SD-SMTA. Tapi ada khusus untuk pelajar pada tingkat
tertentu saja, misalnya kelas tiga Il SMTA yang akan mengikut tes
UMPTN.

Jenis kedua adalah kursus-kursus keterampilan yang bertujuan
memberikan atau meningkatkan keteramplan mengetik, kecantikan, bahasa
asing, akuntansi, montir, menjahit, sablon, babysistter, dan lain-lain.
Sasaran lembaga ini mayoritas adalah para lulusan SMP dan SMTA yang
memerlukan sertifikat keterampilan untuk menari kerja.

Jenis ketiga adalah pengembangan profesi, seperti kursus sekretaris atau
humas perusahaan, akuntan public, kepribadian dan lain-lain. Sasaran
tamatan SMTA sampai perguruan tinggi, dari yang belum bekerja sampai
yang sudah bekerja, namun ingin meningkatkan profesionalismenya. Jenis
ketiga ini lebih kearah pembentukan image dalam masyarakat, bukan
hanya sekedar memberikan keterampilan teknis saja. Karena itu dari segi
waktu pelaksanaan kursusu lebih panjang (antara enam bulan sampai dua
tahun).

Adapun ciri-ciri lembaga kursus menurut Amman Grendy (2000), sebagai

berikut :

1.
2.
3.
4.

Tidak adanya pembatasan usia.

Materi pelajaran praktis disesuaikan dengan kebutuhan pragmatis.
Waktu pendidikan singkat dan padat materi

Tujuan pembelajaran adalah membekali peserta dengan keterampilan

2.3.3 Fungsi Lembaga Kursus

Menurut Amman Grendy (2000) berdasarkan fungsinya, jenis-jenis lembaga
kursus itu dapat dikategorikan menjadi tiga yaitu :

1.

Lembaga kursus sebagai pengganti dari pendidikan sekolah. Artinya
bahwa lembaga kursus dapat menggantikan pendidikan jalur sekolah yang
karena beberapa hal masyarakat tidak dapat mengikuti pendidikan dijalur
persekolahan (formal).

Contohnya : Kejar paket A, B dan C.
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2. Lembaga kursus sebagai tambahan pendidikan sekolah. Artinya bahwa
lembaga kursus dilaksanakan untuk menambah pengetahuan, keterampilan
yang kurang didapatkan dari pendidikan sekolah.

Contohnya : Private, les, training.

3. Lembaga kursus sebagai pelengkap dari pendidikan sekolah. Artinya,
bahwa lembaga kursus dilaksanakan untuk melengkapi pengetahuan dan
keterampilan yang kurang atau tidak dapat diperoleh didalam pendidikan
sekolah.

Contohnya : Kursus, tryout, pelatihan dan lain-lain.

2.4 Definisi dan Dimensi Kualitas Pelayanan
2.4.1 Definisi Kualitas Pelayanan

Definisi kualitas jasa terpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen, pernyataan ini dipertegas oleh :

Menurut Parasuraman Berry dan Zeithml (2014 : 181) kualitas pelayanan
adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dengan kenyataan para pelanggan
atau pelayanan yang mereka terima.

Menurut Fandy Tjiptono (2011 : 59) kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan.

LoveLock (2007 : 96) “Kualitas pelayanan adalah evaluasi kognotif jangka
panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu perusahaan”. Artinya kualitas jasa
yang diberikan dapat berpengaruh jangka panjang pada kosumen.

Dapat disimpulkan dari definisi beberapa ahli bahwa kualitas jasa memberikan
kelebihan dari suatu perusahaan untuk membuat konsumen bisa merasakan kepuasan
yang berdampak pada perusahaan untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan.

2.4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan

Dalam Valarie, A. Parasuraman dan Leonard Berry dalam Lovelock (2010 :
154 - 155), Kualitas layanan telah dijabarkan ke dalam sebelas atribut yang telah
dijadikan sebagai tabel.

Tabel 2.1. Dimensi dan Atribut Model SERVQUAL

No Dimensi Atribut

1 Bukti Fisik » Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan materi
(Tangibles) komunikasi

2 Kehandalan + Kemampuan untuk melakukan pelayanan yang dijanjikan,
(Realibility) dapat diandalkan, dan akurat

3 Daya Tanggap | Kesediaan untuk membantu pelanggan dan menyediakan prompt
(Responsiveness) | pelayanan

4 Jaminan » Kepercayaan, kejujuran penyedia pelayanan
(Assurance) » Kebebasan dari bahaya, risiko, atau keraguan
*  Memiliki keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan
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No Dimensi Atribut
untuk melaksanakan pelayanan
» Kesopanan, rasa hormat, pertimbangan, dan keramahan
personel layanan
5 Empati * Mudah didekati dan mudah untuk dikontak
(Empathy) * Mendengarkan pelanggan dan menjaga agar mereka

terinformasikan dalam bahasa yang bisa mengerti
« Membuat upaya untuk mengenali pelanggan dan kebutuhan
mereka

Sumber : Valarie, A. Parasuraman dan Leonard Berry dalam Lovelock (2010:154-155)

Menurut Danang Sunyoto (2012:77) terdapat 5 (lima) dimensi kualitas
pelayanan diantaranya :

1.

Bukti Fisik (Tangible)

Meliputi lokasi, berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan,
peralatan atau perlengkapan perusahaan

Kehandalan (Reability)

Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
terpercaya, akurat dan memuaskan

Jaminan (Assurance)

Yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan, serta kemamuan dan sifat
yang dimiliki mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
Daya Tanggap (Resvonsiveness)

Kemampuan atau keinginan untuk membantu konsumen dan memberikan
pelayanan dengan cepat dan tanggap

Empati (Empaty)

Yaitu kesediaan untuk peduli, memberikan perhatian pribadi bagi
konsumen dan memahami kebutuhan untuk para pelanggan

Menurut Gunawan Adisaputro (2014:189) mengidentifikasi ada lima
determinan penentu tentang kualitas jasa. Kelima determinan berikut akan
menentukan tingkat kepuasan konsumen serta kualitas jasa suatu perusahaan, yakni :

1.

Kehandalan (Reability), Yaitu kemampuan jasa yang ditawarkan
perusahaan untuk berkinerja sesui dengan yang dijanjikan

Sensitifitas memberikan tanggapan (Resvonsiveness), yaitu penyedia jasa
untuk membantu pelanggannya mencari cara penyelesaian bagi
permasalahan yang mereka hadapi, apakah mereka cukup tanggap atau
tidak

Kepastian (Assurance), yaitu kemampuan yang bersifat hormat dari para
personil penyedia jasa dan kemampuan mereka untuk mengembangkan
kepercayaan diri pihak pengguna jasa. Kepastin ini timbul bilamana
pengguna jasa meyakini kemampuan teknik dan fungsional dari personil
penyedia jasa yang bila perlu dibuktikan dengan sertifikasi mereka serta
kompetisi mereka menyelesaikan masalah yang dihadapi pengguna jasa.
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Untuk keperluan itu manajemen perlu melatih dan meng-up date
pengetahuan dan kemampuan teknis para penyedia jasa.

Empati (Empaty), yaitu kesediaan personil penyedia jasa untuk selalu
memberikan perhatian secara khusus dan individual pada setiap pengguna
jasa. Sifat empati ini perlu dibangkitkan terus menerus melalui kegiatan
pemasaran internal dalam bentuk pelatihan-pelathan, workshop, dan
peningkatan keterlibatan personalia non marketing terhadap tugas utama
yang menjadi beban para pemasar. Dengan empati personal non marketing
mampu memberikan kontribusi untuk menciptakan kepuasan pengguna
jasa yang merupa kan tujuan utama kegiatan pemasaran.

Berbagai peralatan/perlengkapan yang berwujud (Tangible), vyaitu
integritas maupun bonafiditas dari penyedia jasa juga dapat ditimbulkan
melalui penampakan dari berbagai fasilitas fisik (gedung, peralatan, dan
perlengkapan yang digunakan personalia yang berkualifikas dan bahan-
bahan komunikasi seperti brosur dan pamphlet. Semua itu akan
mempengaruhi evaluasi penggunaan jasa apakah lembaga penyedia jasa
memang dapat dipercaya. Hal ini akan mempengaruhi perilaku dalam
pengambilan keputusan memilih lembaga penyedia jasaa yang akan
digunakan.

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli diatas maka peneliti menyimpulkan
bahwa untuk mengukur suatu kualitas jasa dapat digunakan dengan lima dimensi
SERVQUAL yang terdiri dari :

ok wpnpE

Tangible (penampilan unsur fisik)

Reliability (kinerja yang dapat diandalkan dan akurat)
Responsiviness (daya tanggap)

Assurance (jaminan)

Emphaty (Empati)

2.4.3 Tujuan Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Menurut Sienny (2001) dalam jurnalnya yang berjudul “membangun servise

Quality untuk mencapai kepuasan konsumen di industri hospitaly”, disebutkan
bahwa ada beberapa keuntungan yang didapatkan perusahaan apabila fokus dalam
meningkatkan servise quality, diantaranya :

1.

Mempetahankan pelanggan/konsumen, dengan adanya kualitas pelayanan
yang baik dan pelanggan meraa puas, maka pelanggan akan kembali lagi
menggunakan pelayanan perusahaan. Dan bahkan dengan pelayanan
pengalaman pelanggan yang puas terhadap pelayanan yang diberikan,
pelanggan akan menyampaikan pengalamanya kepada orang lain.

Menghindari persaigan harga, perusahaan yang dapat menciptakan kualitas
pelayanan yang baik dengan standar pelayanan yang tinggi akan memiliki
pasarnya tersendiri dan memiliki persaigan yang lebih kuat dibandingkn
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dengan perusahaan yang memiliki standar kualitas pelayanan yang lebih
rendah.

3. Mempertahankan karyawan berkualitas, karyawan yang baik dan memliki
kualitas tinggi akan merasa lebih nyaman jika berada pada perusahaan
yang memiliki standar yang jelas. Dengan adanya standar yang jelas
tersebut akan membuatnyadengan mudah memahami apa yang diingikan
perusahaan dan pelanggan. Dan pelanggan merasa nyaman karena
minimmnya keluhan dari pelanggan, karena perusahaan dan manajemen
melakukan seluruh kegiatan sesuai dengan standar yang ada dan selalu
berupaya untuk melakukan perbaikan.

4. Mengurangi biaya, kualitas pelayaan yang baik akan menimbulkan
kepuasan pelanggan. Dengan adanya kepuasan pelanggan tersebut berarti
akan semakin berkurangny keluhan dari pelanggan. Sehingga biaya yang
perusahaan keluarkanuntuk mnanggulangi kesalahan yang dilakukan
semakin berkurang.

5. Meningkatkan laba perusahaan, adanya kepuasan pelanggan pada setiap
pelayanan yang diberikan akan membuat pelanggan sulit untuk berpindah
kepada perusahaan lainnya dan akan merekomendasikan penyedia jasa
yang digunakannya kepada orang lain. Dengan adanya repeat orderdan
tambahan pelaggan baru akan meningkatkan omset dan laba perusahaan.

Dengan meningkatkan kualitas pelayanan perusahan kepada pelanggan, secara
tidak langsung perusahaan telah berupa untuk menjaga dan mempertahankan
pelanggan untuk tetap menggunakan jasa perusahaan. Selain itu perusahaan juga
memiliki keuntungan karena perusahaan juga dapat meningkatkan laba dengan terus
meningkatkan laba dengan kualitas pelayaanan yang diberikan.

2.5 Pengertian Kepuasan Konsumen
2.5.1 Definisi Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen dapat dirasakan setelah konsumen membandingkan
pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau
penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri. Harapan tersebut
terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam membeli suatu barang/jasa,
komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan pesaingnya.
Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan tentu harus memperhatikan harapan
konsumen serta kepuasan konsumennya.

Menurut Kotler (2017 : 177), menjelaskan bahwa kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.

Menurut Lovelock (2015) kepuasan adalah evaluasi perilaku yang terjadi
sesudah pengalaman menerima layanan.
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Menurut Fandy Tjiptono (2015:16) adalah filosofi pemasaran menekankan
pentingnya keseimbangan antara pencapaian tujuan organisasi (misalnya laba,
pertumbuhan, pangsa pasar, volume penjualan, survivabilitas, dsb) dan kepuasan
pelanggan. Konsumen yang puas berpotensi akan royal terhadap produk, toko /
penyedia jasa yang sama.

Jadi dapat disimpulkan dari beberapa pengertian tersebut menurut para ahli,
bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang ketika menerima
produk atau jasa yang ditawarkan serta membandingkan Kinerja atau produk atau jasa
yang diterima dengan harapan yang dimiliki.

2.5.2 Definisi Harapan Konsumen

Harapan pelanggan akan terus berkembang menyesuaikan perubahan
lingkungan yang memberi informasi dan bertambahnya pengalaman pelanggan yang
akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan.

Menurut Kotler & Keller (2009:50) harapan konsumen membentuk ekspektasi
jasa dari banyak sumber, seperti pengalaman masa lalu, berita dari mulut ke mulut,
dan iklan. Secara umum, pelanggan membandingkan jasa anggapan dengan jasa yang
diharapkan.

Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan merupakan perkiraan
atau keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya (Fandy Tjiptono 2008:28)

Menurut Fandy Tjiptono (2008:28) harapan konsumen mempunyai peranan
yang besar dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan
pelanggan. Pada dasarnya ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dengan
kepuasan pelanggan.

Dapat diambil kesimpulan bahwa harapan konsumen sebagai standar atau
acuan konsumen dari pengalaman masa lampau. Harapan-harapan ini dilihat dari
semakin banyaknya informasi yang diteriman serta banyaknya pengalaman
konsumen yang dirasakan berpengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan
konsumen.

2.5.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Irawan (2004 : 37), faktor-faktor yang pendorong kepuasan pelanggan adalah
sebagai berikut:

1. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan
produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.

2. Harga, untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah adalah
sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan value

3. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.
Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi,
salah satunya yang popular adalah SERVQUAL.
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Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya
emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.

Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila relative
murah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Menurut Zeithmal (2012), lima hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen,

1.

Produk and Service Features

Fitur dari produk dan jasa yang disampikan kepada pelanggan menjadi
aspek penting dalammenentukan persepsi atau penilaian pelanggan dalam
menciptakan kepuasan pelanggan itu sendiri

Consumer Emotion

Suasana hati pelanggan yang sedang gembira cenderung akan berpengaruh
terhadap respn atau persepsi yang positif terhadap produk atau jasa yang
diberikan, sebaliknya suasana hati atau emosi pelanggan yang buruk, maka
emosi tersebut akan membawa respon atau persepsi yang negatif terhadap
produk atau jasa yang diberikan

Attributtion for Service Success or Failure

Pelayananyang diberikan kepada pelanggan dapat menjadi lebih buruk atau
lebih baik dari yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai
atau bahkan melampaui harapan pelanggan, maka dapat dikatakan bahwa
proses pelayanan tersebut mengalami kegagalan. Dalam kesuksesan dan
kegagalan penyampaian proses pelayanan tersebut, pelanggan akan mencari
tahu penyebab dari kesuksesan atau kegagalan penyampaian pelayanan.
Inilah yang dapat mempengaruhi tingkatkepuasan pelanggan terhadap suatu
barang dan jasa

Perception of Equity and Fairness

Pemikiran pelanggan mengenai persamaan dan keadilan ini dapat
mengubah persepsi pelanggan dalam tingkat kepuasannya terhadap suatu
produk atau jasa

Other Consumer, Family Member, and Cowokers

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa dipengaruhi oleh
ekspresi orang lain yang menceritakan kembali bagaimana mereka merasa
puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa tersebut

Menurut Handi Irawan (2009:37) faktor pendorong kepuasan konsumen adalah
sebagai berikut :

1.

Kualitas produk

Konsumen merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas

Kualitas Pelayanan

Konsumen akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang
sesuai dengan yang diharapkan terutama untuk industry jasa
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3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadap konsumen tersebut apabila menggunakan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan

4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai lebih tinggi kepada konsumennya

5. Biaya
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atas jasa akan
cenderung merasa puas terhadap produk atau jasa tersebut

Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan
pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen/pemasok
produk (perusahaan). Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar, harapan
atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian pula sebaliknya.

2.5.4 Cara Mengukur Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2011:210), Kepuasan merupakan ukuran kinerja ‘produk
total” sebuah organisasi dibandingkan serangkaian keperluan pelanggan (Costumer
requirements). Kepuasan pelanggan bukanlah konsep absolut, melainkan relatif atau
tergantung pada apa yang diharapkan pelanggan konsep kepuasan pelanggan
menurut Zeithaml dan Bitner (2007:194) adalah penilaian terhadap kualitas yaitu
reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (keyakinan),
empathy (empati), dan tangibles (wujud), di mana semua itu mempengaruhi kualitas
pelayanan, kualitas produk dan harga produk. Selanjutnya, ketiga faktor tersebut,
baik secara bersama-sama maupun sendiri akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Namun selain dipengaruhi oleh kualitas, kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh
faktor lain, yaitu faktor situasi/ke adaan dan faktor personal atau dari dalam diri
pelanggan itu (misalnya: keinginan/kebutuhan).

Menurut Kotler (2013 : 315) ada beberapa metode yang dipergunakan setiap
perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan
pesaing. Kotler mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur kepuasan
pelanggan, antara lain :

1. Sistem keluhan dan saran
Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan memberikan
kesempatan yang luas pada para pelanggannya untuk menyampaikan saran
dan keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar
dan lain-lain. Informasi dari para pelanggan ini akan memberikan masukan
dan ide-ide bagi perusahaan agar bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam
menghadapi masalah-masalah yang timbul. Senhingga perusahaan akan
tahu apa yang dikeluhkan oleh para pelanggannya dan segera
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memperbaikinya. Metode ini berfokus pada identifikasi masalah dan juga
pengumpulan saran-saran dari pelanggannya langsung.

Ghost Shopping (Mystery Shopping)

Salah satu cara gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan
cara memperkerjakan beberapa orang ghost shopper untuk berperan atau
berpura-pura sebagai pelanggan potensial. Sebagai pembeli potensial
terhadap produk yang ditawarkan dari perusahaan dan juga dari produk
pesaing. Yang kemudian mereka akan melaporkan teman-temannya
mengenai kekuatan dan kelemahan dari produk perusahaan dan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk
tersebut. Selain itu para ghost shopper juga bisa mengamati cara
penanganan terhadap setiap keluhan yang ada, baik oleh perusahan yang
bersangkutan maupun dari pesaingnya.

Lost Customer Analys

Perusahaan akan menghubungi para pelanggan atau setidaknya mencari
tahu pelanggannya yang telah berhenti membeli produk atau yang telah
pindah pemasok, agar dapat memahami penyebab-penyebab mengapa
pelanggan tersebut berpindah ketempat lain. Dengan adanya peningkatan
customer lost rate, dimana peningkatan customer lost rate menunjukan
kegagalan perusahaan.

Survei Kepuasan Pelanggan

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara
menggunakan berbagai macam metode yaitu seperti metode survey, baik
survey melalui pos, telepon, email, website, maupun wawancara
langsung. Melalui survey tersebut perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan balikan secara langsung (feedback) dari pelanggan dan
juga akan memberikan kesan positif terhadap para pelanggannya.

Kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari kualitas pelayanan dikurangi
harapan pelanggan (Zeithaml dan Bitner, 2008) dengan kata lain pengukuran
kepuasan konsumen dirumuskan sebagai berikut:

1.

Service quality < Expectation

Bila ini terjadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan
perusahaan buruk. Selain tidak memuaskan juga tidak sesuai dengan
harapan pelanggan. Jika service quality yang diberikan perusahaan lebih
kecil dari expectation pelanggan, maka akan mengakibatkan ketidakpuasan
terhadap pelanggan.

Service quality = Expectation

Bila ini terjadi dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan tidak ada
keistimewaan. Jika nilai kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan
sama dengan harapan pelanggan, maka muncul kepuasan yang biasa
diinginkan pelanggan.



19

3. Service quality > Expectation

Bila ini terjadi dapat dikatakan bahwa pelanggan merasakan pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan tidak hanya sesuai dengan kebutuhan,
namun sekaligus memuaskan dan menyenangkan. Jika kualitas pelayanan
lebih besar dari harapan yang diinginkan pelanggan, maka akan membuat
kepuasan pelanggan sangat luar biasa. Pelayanan ketiga ini disebut
pelayanan prima (excellent service) yang selalu diharapkan oleh
pelanggan.

2.5.5 Cara Menarik dan Mempertahankan Konsumen

Konsumen adalah semua orang yang menuntut perusahaan untuk memenuhi
suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada performa kita
atau perusahaan manajemen. Menarik pelanggan adalah cara yag dilakukan terutama
oleh bagian pemasaran untuk mendapatkan pelanggan baru.

J. Supranto (2011 : 236) mengatakan terdapat berbagai cara untuk menarik dan
mempertahankan konsumen, antara lain adalah :

1. Memberikan potongan harga kepada konsumen setia.
2. Memberikian pelayanan yang lebih baik dari pada pesaing, sehingga konsumen
merasa puas dan tidak akan beralih kepesaing.

Kotler (2009 : 55) untuk menarik dan mempertahankan konsumen atau
memperoleh konsumen dituntut keterampilan yang cukup adalah sebagai berikut :

1. Mengumpulkan petunjuk, yaitu perusahaan mengembangkan iklan dan
memanjangkannya dimedia yang akan mencapai calon-calon konsumen
yang baru.

2. Pengkulifikasian petunjuk, yaitu mengkualifikasi orang yang dicurangi
yang benar-benar merupakan calon yang baik, dan tugas itu dilakukan
dengan mewawancarai mereka, memeriksa keadaan keuangan mereka dan
lainnya.

3. Pengkorvesian konsumen, yaitu melakukan prestasi, menjawab keberatan-
keberatan menegosiasi syarat-syarat penjualan yang bersifat final.

J. Supranto (2011 : 236) ada tiga pendekatan penciptaan nilai pelanggan yaitu :

1. Pendekatan I, memberikan keuntungan financial bagi pelanggan

Misalnya : Perusahaan penerbangan mengadakan program untuk
pelanggannya yang sering terbang dengan berbagai fasiltas dan
kemudahan

2. Pendekatan IlI, meningkatkan ikatan sosial antara perusahaan dengan
pelanggan dengan cara mempelajari kebutuhan masing-masing pelanggan
serta memberikan pelayanan yang lebih pribadi sifatnya.

3. Pendekatan 111, meningkatkan ikatan structural.
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Mempertahankan pelanggan merupakan bagaimana mendapatkan pelanggan
(customer) potensial yang baru srta mampu mempertahankan supaya pelanggan yang
lama tetaployal dengan satu perusahaan, dibandingkan dengan perusahaa lain.
Pelanggan merupakan bagian yang sangat terpenting bagi perusahaan, karena dapat
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan.

2.5.6 Strategi Kepuasan Konsumen
Strategi kepuasan konsumen menyebabkan para pesaing harus berusaha keras
dan memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut pelanggan suatu perusahaan.

Fandy Tjiptono (2008 : 41) “Strategi pelayanan adalah menawarkan pelayanan
yang lebih baik daripada pesaing. Hal ini membutuhkan upaya besar, kemampuan
sumber daya manusia dan usaha gigih agar dapat tercipta suatu pelayanan yang
superior”.

Fandy Tjiptono (2008 : 40), terdapat beberapa strategi kepuasan pelanggan
yaitu :

1. Relationship Marketing
Strategi dimana transaksi pertukaran antara pelanggan dan perusahaan
berkelanjutan, tidak berakhir setalah pembelian pertama.

2. Superior Customer Service
Strategi dimana perusahaan menerapkan/menawarkan pelayanan yang
lebih unggul dari perusahaan lainnya.

3. Unconditonal Guarantees
Strategi dimana perusahaan memberikn jaminan kualitas produk yang
ditawarkan.

4. Strategi Penanganan Keluhan yang Efisien
Pengelola jasa akan mengetahui hal yang perlu diperbaiki dalam pelayanan
saat ini, penyedia jasa akan mengetahui sumber masalah operasinya,
karyawan dapat termotivasi untuk memberikan pelayanan yang berkualitas
dengan lebih baik.

Mayantoko (2013) menjelaskan bahwa dimensi yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yaitu :

1. Kecepatan pelayanan, dilihat dari kecepatan memberikan tanggapan,
penyelesaian masalah dan pengambilan keputusan.

2. Keramahan karyawan, dilihat dari perilaku sopan santun, tutur Kata,
penampilan yang menarik.

3. Pengetahuan karyawan, mampu menjelaskan dengan memuaskan
memberikan advokasi dan alternative solusi.

4. Jumlah pelayanan yang tersedia, yaitu rasio-rasio tempat pelayanan
dengan yang dilayani atau rasio jumlah aparat dengan yang dilayani.

5. Tamplan formalitas, dilihat dari ketersediaan sarana pendukung, kerapihan
dan kenyamanan tempat kerja.
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Dapat diambil kesimpulan bahwa Kepuasan konsumen merupakan suatu
tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi
yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.

2.6 Penelitian Terdahulu dan Kerangka Pemikiran

2.6.1 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.2. Data PenelitianTerdahulu

Nama
No Judul Variabel Indikator Hasil Penelitian Publikasi
Penulis
Kualitas Pelayanan
Indikator : Metode:
- Bukti Fisik Analisis Linear
- Kehandalan Berganda
) iarlr)]/ian;?nggap Hasil Penelitian:
- Empati Menggunakan
Fengann Independen: varible buldifisik
. eandalan, aya .
Inﬁrna:\?vl;ti 'T_e;ﬁqyt?:;g Kualitas Pelayanan llg)er%%ﬁig tanggap, jaminan dan| Fakultas Ekonomi
1 P empati untuk| Universitas Negeri
Pendidikan Depeden: : mengetahui ada
(2011) Terhadap epeden: Indikator : o dakgnya sengaruth Malang 2011
Ifc?r?suuariir;] KepuasanKosumen | - Pembelian signifikan  terhadap
- Memberikan Has_llnya, _hanya
Pelayanan yang variable empati dan
baik bukti  fisik  yang
- Penanganan berpengaruh  positif
keluhan yang tetapi tidak signifikan
efisien Bersedia | érhadap — kepuasan
Untuk konsumen.
Merekomendasi
kan
Kualitas Pelayanan | Metode:
Indikator : Analisis Linear
Analisis Bergada
Pengaruh - Kehandalan
Kualitas - Daya Tanggap
Pelayanan Independen: - Jaminan
Widiawati Terhadap - Empati Hasil ~ Penelitian:
Dwi Kepuasan Kualitas Pelayanan | -  Bukti Fisik Menggunakan Universitas
2 | Marethasa Konsumen variabel bukti fisik, | Muhammadiyah
ri (2008) pada Lembaga Depeden: keandalan, daya Surakarta 2008
Pendidikan Kepuasan tanggap,  jaminan
Neutron Kepuasan Kosumen Kosumen dan empati untuk
Yogyakarta di . mengetahui ada
Surakarta. Indikator : tidaknya pengaruh
signifikan terhadap
- Kecepatan kepuasan konsumen.
Karyawan Hasilnya faktor
- Keramahan bukti fisik,
karyawan keandalan, daya
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Nama
No Judul Variabel Indikator Hasil Penelitian Publikasi
Penulis
- Pengetahuan tanggap,  jaminan
karyawan dan empati
- Jumlah berpengaruh  positif
pelayanan yang | dan signifikan
tersedia terhadap  kepuasan
- Tampilan konsumen.
Formalitas
Bersedia untuk
merekomendasi
kan
Kualitas Pelayanan | Metode:
Indikator : Analisis Linear
Bergada
- Bukti Fisik
- Kehandalan
- Daya Tanggap
- Jaminan Hasil  Penelitian:
- Empati Menggunakan
variabel bukti fisik,
Pengaruh keandalan, daya
Pelg/l;?lléhaiasa ;anggap, _jaminaE
. an empati untu
ierhadap Independen: Kepuasan mengetahui ada
Nur epuasan . Kosumen tidaknya pengaruh Jurnal Ekonomi
Syamsi Konsumen | Kualitas Pelayanan _ signifikan terhadap | dan Pendidikan,
3 _Pad_a Siswa Indikator : kepuasan konsumen. Volume No. 1,
(2009) | Bimbingan dan Depeden: _ Hasilnya, variabel April 2009
Konsultasi - Sistem Keluhan | pykti fisik,
Belajar AL KepuasanKosumen dan Saran keandalan, daya
Qolam Bandar - Pembelian tanggap dan empati
Lampung. secara ulang memilki  pengaruh
- Memberikan positif dan
Pelayanan yang | signifikan terhadap
baik kepuasan konsumen
- Penanganan sedangkan variabel
keluhan yang assurance tidak
efisien berpengaruh secara
Bersedia Untuk | sjgnifikan terhadap
Merekomendasikan kepuasan konsumen
karena tidak
seluruhnya
Pengaruh Kualitas Pelayanan | Metode:
Pléllg;?asn _ Indikator : Analisis Linear
terhadap Independen: ehandal Bergada
. - ehandalan
Al\rfwlerﬁa Siiviguszéllgm Kualitas Pelayanan | - Dayf';\ Tanggap Fakultas Ekonomi
4 Mengikuti - Jaminan _ - Universitas
(2010) Kursus di Depeden: - Empgn_ _ Hasil Penelitian: Semarang 2010
Lembaga - Bukti Fisik Mengaunakan
Bimingan | Kepuasankosumen variabel bukti fisik,
II%?EIJ\ZE Kepuasan keandalan,  daya
Kosumen tanggap,  jaminan
Cabang dan empati untuk
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Nama
No Judul Variabel Indikator Hasil Penelitian Publikasi
Penulis
Banyumanik Indikator : mengetahui ada
Semarang tidaknya pengaruh

Sistem Keluhan

signifikan terhadap

dan Saran kepuasan konsumen.
Pembelian Hasilnya faktor
secara ulang bukti fisik,
Memberikan keandalan, daya
Pelayanan yang | tanggap,  jaminan
baik dan empati
Penanganan berpengaruh positif
keluhan yang dan signifikan
efisien terhadap  kepuasan
Bersedia Untuk konsumen.

Merekomendasikan

2.6.2 Kerangka Pemikiran

Agar suatu perusahaan dapat berkembang diperlukan pengelolaan usaha yang
terbaik serta berusaha sebisa mungkin memberikan pelayanan yang nyaman,
tantangan yang dihadapi oleh suatu perusahaan jasa yaitu masalah kualitas jasa dan
kepuasan konsumen. Salah satunya dengan menciptakan kepuasan konsumen melalui
peningkatan kualitas pelayanan, karena kepuasan dan kualitas pelayanan sudah
menjadi hal ter penting yang harus dipenuhi oleh setiap perusahaan jasa agar dapat
bertahan dalam usahanya. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh pada kepuasan
konsumen, dengan kualitas pelayanan bagus kepuasaan konsumen meningkat, pada
kursus Bahasa Inggris LBPP LIA CIBINONG-2 menunjukan kualitas pelayanan
kurang baik hal ini dibuktikan dengan data keluhan pelanggan yang semakin tinggi
sehingga menunjukan kepuasaan konsume menurun.

Dari uraian diatas dapat disimpukan bahwa kualitas pelayanan adalah hasil
kerja yang dicapai oleh pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung
jawab yang diukur berdasarkan indikator :

Tangible (penampilan unsur fisik)

Reliability (kinerja yang dapat diandalkan dan akurat)
Responsiviness (daya tanggap)

Assurance (jaminan)

Emphaty (Empati)

gk wn e

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang terhadap evaluasi
ketidaksesuaian setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapan.
Adapun indikator kepuasan konsumen menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
(2009:140) yaitu membeli lagi, mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan
kepada orang lain dan merekomendasikan, kemudian menurut Fandi Tjiptono
(2014:368) konfirmasi harapan. Hal tersebut menunjukan bahwa pelanggan telah
terpenuhi kepuasannya, jika pelaggan telah merasa puas maka biasaya akan
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melakukan kegiatan pembelian ulang atau merekomendasikan kepada pihak lain
terhadap kualitas pelayanan tersebut. Perusahaan harus memiliki kualitas pelayanan
yang baik dan sesuai dengan harapan konsumen, agar konsumen merasa puas dan
akan melakukan pembelian kembali. Sehingga dengan kualitas pelayanan yang baik
harapan konsumen akan terpenuhi dan akan merasakan kepuasan tersebut, yang
memberikan keuntungan bagi perusahaan dengan meningkatnya laba perusahaan.
Sebaiknya jika kualitas pelayanan tidak baik maka akan menimbulkan rasa
ketidakpuasan karena harapan konsumen tidak terpenuhi dan menyebabkan turunnya
laba perusahaan.

Penelitian yang mendukung pernyataan tersebut yang dilakukan oleh Aniek
Indrawati (2011), Widiawati Dwi Marethasari (2008), Nur Syamsi (2009), Mira
Amelia (2010) menunjukan bahwa hasil penelitian tersebut terdapat pengaruh yang
signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Maka dari itu, akan
menjadi penting apabila suatu perusahaan memperhatikan kualitas pelayanan dengan
tujuan untuk memenuhi kepuasan konsumen yang nantinya dalam jangka panjang
akan berdampak pada kelangsungan lembaga kursus tersebut.

2.7 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian diatas, peneliti ini menunjukan adanya pemikiran bahwa
masing-masing variable saling mempengaruhi, dapat dlihat dari gambar dibawah ini:

Kualitas.Pelayanan (X)

Kehandalan (Reability ) X1 Kt.epUEflsan Konsumen (Y)
Daya Tanggap (Resvonsiveness)X2 |:> Kinerja

Jaminan (Assurance )X3 Harapan

Empati (Empathy) X4
Bukti Fisik (Tangibles) X5

Gambar 2.1 Konstelasi Pemikiran

Dari kajian teori dan kerangka berfikir diatas dapat diperoleh hipotesis adalah
jawaban sementara atas pernyataan penelitian yang sebenarnya akan diuji
berdasarkan data atau informasi ang dikumpulkan setelah melihat permasalahan yang
ada, maka penulis mengambil hipotesis sebagai berikut:

Hipotesis 1 : Kualitas pelayanan pada LBPP LIA CIBINONG-2 kurang baik

Hipotesis 2 : Kepuasan konsumen pada LBPP LIA CIBINONG-2 kurang baik

Hipotesis 3 : Terdapat pengaruh positif  kualitas pelayanan  (reability,
responsiveness, assurance, emphaty, tangibles) dengan kepuasan
konsumen pada LBPP LIA CIBINONG-2.
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah Deskriptif Eksploratif dimana peneliti menganalisa
pengaruh antar variabel independen dan dependen. Metode penelitin yang digunakan
adalah studi kasus yaitu, metode yang bertujuan untuk menguji hipotesis, yang
umumnya merupakan penelitian yang menjelaskan fenomena dalam bentuk
hubungan variabel independen dan dependen.

3.2 Objek, Unit Analisis, dan Lokasi Penelitian
3.2.1 Objek Penelitian

Objek penelitian yang diteliti adalah kualitas pelayanan yang merupakan
variabel independen yang mempunyai indikator sebagai berikut : reability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Kepuasaan konsumen sebagai
variabel dependen dengan indikator kinerja dan harapan.

3.2.2 Unit Analisis

Unit analisis dalam penelitian ini bersifat dyads dengan 2 (dua) unit yang
diteliti yaitu lembaga kursus LBPP LIA CIBINONG-2 dan Responden. Dimana
peneliti akan membagikan kuesioner tentang pelayanan dan kepuasan kepada
konsumen LBPP LIA CIBINONG-2

3.2.3 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan suatu tempat atau wilayah melakukan penenlitian
untuk memperoleh data yang berasal dari responden (pengguna jasa). Adapun lokasi
penelitian yang dilakukan penulis adalah LBPP LIA CIBINONG-2 yang beralamat
di Graha Kartika Pratama Blok F3-6 JI. Tegar Beriman, Cibinong-Bogor adalah
lokasi penelitian.

3.3 Jenis Dan Sumber Data Penelitian

Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data yang diperoleh dari
responden, dimana responden akan memberikan respon yang baik berupa verbal
maupun tertulis sebagai tanggapan atas pertanyaan dan Kkuisioner yang diajukan.
Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut
(Supriyanto dan Mahfud, 2010:294) :

1. Data primer adalah data yang diambildan dikumpulkan secara langsung dari
jawaban respoden melalui kuisioner. Dalam penelitian ini, data primer diperoleh
dengan menyebarkan kuisioner kepada konsumen.

2. Data sekunder adalah data yang diolah dalam bentuk naskah tertulis atau
dokumen. Dalam penelitian ini, data sekunder adalah data yang diperoleh dari
dokumen-dokumen perusahaan, maupun sumber jurnal, internet dan lainnya.
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3.4 Operasionalisasi Variabel

Penelitian ini memiliki dua variable yaitu variable independen (bebas) dan
variable dependen (terikat). Dalam penelitian ini yang merupakan variable bebas
adalah kualitas pelayanan pada konsumen (X), sedangkan yang merupakan variable
terikat adalah kepuasan konsumen (). Dalam hal ini variable kualitas pelayanan
konsumen mempengaruhi variable kepuasan konsumen dan ini dijelaskan dengan
menggunakan analisis statistic.

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel

No Variabel Indikator Ukuran Skala
1 Kualitas Reability + Kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai
Pelayanan (Kehandalan) yang dijanjikan Interval
+ Ketepatan pengajar dalam memulai kursus
X) (X1) « Kurikulum dan metode pengajaran yang relevan
» Kesediaan untuk membantu pelanggan dan
Responsiveness menyediakan prompt pelayanan
(Daya Tanggap) « Para pengajar maupun non pengajar (staf) cepat Interval
tanggap terhadap keluhan atau masalah yang hterva
(X2) dihadapi siswa
« Para pengajar siap dan mudah dihubungi bila
siswa ingin konsultasi
» Kepercayaan, kejujuran penyedia pelayanan
Assurance » Keamanan selama berada di LBPP LIA
(Jaminan) CIBINONG-2 - Interval
« Memiliki keterampilan dan pengetahuan yang
diperlukan untuk melaksanakan pelayanan
(X3) .
» Kesopanan rasa hormat, pertimbangan,
keramahan personel layanan
» Membuat upaya untuk mengenali pelanggan dan
Emphaty kebutuhan mereka
. » Mendengarkan pelanggan dan menjaga agar
(Empati) mereka ?erinforrr?asikagngdalam bahasajygng b?sa Interval
(X4) dimengerti
* Hubungan antara siswa dengan pengajar dan
staf yang terjalin dengan dekat dan akrab
Tangibles + Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil,
dan materi komunikasi
(Bukti Fisik) « Kelengkapan fasilitas yang memadai Interval
 Buku panduan yang lengkap
(X5)
2 Kepuasan Kinerja + Kinerja telah sesuai dengan yang dijanjikan
Konsumen « Rasa puas dengan proses pelayanan Interval
Harapan + Kesediaan membeli ulang jasa di LBPP LIA
YY) CIBINONG-2
+ Kesediaan untuk merekomendasikan

3.5 Metode Penarikan Sampel

Menurut Sugiono (2013:115) mengatakan populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri dari objek subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
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tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang
ada pada populasi misalnya karena keterbatasan dana dan waktu. Maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel
itu, kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang
diambil dari populasi harus betul-betul representative (mewakili).

Penelitian ini menggunakan sampel data Slovin yang diperoleh dari lokasi
penelitian dengan informasi yang diperlukan pada rumus sample data Slovin adalah
jumlah populasi (N) dan tingkat kesalahan (e=error) dalam penentuan sample (n).
Adapun rumus Slovin (Savilla et.al.1960:182), sebagai berikut:

SN
1+N ¢’

Keterangan:

n : jumlah sample

N: jumlah populasi

e : batas toleransi kesalahan (error tolerance)

Dalam rumus slovin terdapat ketentuan sebagai berikut:

Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi dalam jumlah besar
Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi dalam jumlah kecil

Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu metode Cluster Sampling,
dan jumlah populasi dalam penelitian ini adalah 981 siswa, yang didapatkan dari
siswa di LBPP LIA CIBINONG-2 pada tahun 2017. Sehingga batas toleransi yang
digunakan adalah 10%. Dan hasil perhitungan sampel dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Tabel 3.2 Data Jumlah Siswa LBPP LIA CIBINONG-2 2015-2017

Tahun Jumlah Siswa Jumlah Keluhan Persentase
2015 1701 234 13,7
2016 1078 241 22,3
2017 981 210 21,5
oo N 981
1+N€¢> 1+¢81 30,817
n=190,75 = 100

Sehingga dapat dibulatkan menjadi 100 orang responden. Dari hasil
perhitungan diatas penulis menggunakan Cluster sampling dengan metode slovin
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maka diketahui pengambilan sampel sebesar 100 responden. Metode tersebutlah
yang akan digunakan dalam penelitian, karena populasi penelitian tergabung dalam
kelompok level program sehingga sampel yang diambil hanya yang mewakili saja.

Tabel 3.3 Level Program Kursus LBPP LIA CIBINONG-2 2015-2017

Jumlah ) Sampel
No Level Program . Perhitungan Sampel
Siswa
1 | General Englihs for Young Learners (SD) 123 (123/981)x100 = 12,5 12
2 | General English for Teens (SMP) 369 (369/981)x100 = 37,6 38
3 | General English for Adults (SMA) 295 (295/981)x100 = 30 30
4 | Conversation in English (Untuk Umum) 194 (194/981)x100 = 19,7 20
Total 981 100
Sumber : Data primer responden, 2019

3.6

men

Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data secara terperinci dan baik, maka peneliti
ggunakan beberapa metode yaitu wawancara, kuesioner dan dokumentasi,

sebagai berikut :

1.

3.

Wawancara

Melakukan wawancara secara langsung maupun melalui media telepon, dengan
mengadakan Tanya jawab yang berada dalam objek yang di teliti sebagai sumber
data dalam penelitian. Dan metode ini merupakan jenis data kualitatif berupa
uraian/penjelasan mengenai variable yang diteliti.

Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini peneliti akan menyebarkan kuesioner
kepada konsumen (murid) yang datang untuk mengikuti kursus di LBPP LIA
Cibinong-2, yang telah ditetapkan menjadi sampel. Kemudian pertanyaan dalam
kuesioner tersebut akan diukur menggunakan skala likert, pertanyaan dalam
kuesioner berkaitan dengan variabel penelitian yaitu Kualitas pelayanan (X)
Kepuasaan konsumen (). Dalam hal ini pilihan jawaban yang digunakan
adalah sebagai berikut :

Tabel 3.4 Bobot Jawaban Skala Likeart

Jawaban Pertanyaan Bobot
Sangat Tidak Baik / Sangat Tidak Puas 1
Tidak Baik / Tidak Puas 2
Baik / Puas 3
Sangat Baik / Sangat Puas 4

Sumber : Kriteria Bobot Jawaban Skala Likert

Dokumentasi

a. Data Perusahaan
Data diperoleh dari internal perusahaan yang diolah guna mendapatkan
informasi sebagai sumber data dalam penelitian.
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b. Media Cetak
Buku, jurnal, penelitian terdahulu, sebagai sumber informasi dan data
dalam penelitian

c. Media Masa Online
Data yang diperoleh dari situs web, internet sebagai data pendukung
sumber data dalam penelitian.

3.7 Uji Validitas dan Uji Reabilitas
3.7.1 Uji Validitas

Uji Validitas menurut Danang Sunyoto (2014:115) merupakan suatu alat ukur
tes dalam kuisioner. Validitas artinya sejauh mana tes dapat mengukur dengan tepat
dan dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya.

F___ NEXY - €X €Y
VX2 - €x - €Y

Metode uji validitas ini dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor item

dengan skor total item. Skor total item dengan penjumlahan dari keseluruhan item.

Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan menggunakan SPSS Statistics
dengan kriteria berikut:

Jika r hitung > r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid
Jika r hitung < r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid

Berikut ini adalah hasil dari uji validitas kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dalam memilih kursus bahasa inggris di LBPP LIA CIBINONG-2 dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.5 Uji Validitas Kualitas Pelayanan

No. | Ukuran | Thiwng | T | Kesimpulan
Kehandalan (Reability)
1. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kemampuan untuk

. Lo 0,733 | 0,361 Valid

melakukan pelayanan sesuai yang dijanjikan

2. LBPP LIA CII_3INONG-2 memiliki ketepatan pengajar 0,600 | 0.361 Valid
dalam memulai kursus

3. LBPP LIA C_ZIBINONG-Z memiliki kurikulum dan 0662 | 0.361 Valid
metode pengajaran yang relevan

Daya Tanggap (Responiveness)

4. LBPP LIA CIBINONG-2 bersedia untuk membantu 0,666 | 0.361 Valid

pelanggan dan menyediakan prompt pelayanan

5. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar
maupun non pengajar (staf) cepat tanggap terhadap | 0,596 | 0,361 Valid
keluhan atau masalah yang dihadapi siswa

6. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar siap

dengan mudah dihubungi bila siswa ingin konsultasi 0,748 | 0,361 Valid
Jaminan (Assurance)
7. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kesopanan rasa 0,645 | 0,361 valid

hormat, pertimbangan, keramahan, personel layanan
8. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki keterampilan dan | 0,649 | 0,361 Valid
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No. Ukuran Mitung I tabel Kesimpulan
pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan
pelayanan

9 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kebebasan dari 0466 | 0.361 valid
bahaya, risiko, atau keraguan

Empati (Empaty)

10 | LBPP LIA CIBINONG-2 Membuat upaya untuk 0514 | 0361 Valid

mengenali pelanggan dan kebutuhan mereka

11 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki hubungan antara
siswa dengan pengajar maupun staf yang terjalin | 0,750 | 0,361 Valid
dekat dan akrab

Bukti Fisik (Tangibles)

12 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki penampilan

fasilitas fisik, peralatan, personil, dan materi | 0,680 | 0,361 Valid
komunikasi

13 LB.P_P LIA CIBINC_)NG-Z memiliki  kelengkapan 0662 | 0.361 valid
fasilitas yang memadai

14 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki buku panduan 0,659 | 0.361 valid

lengkap
Sumber : Output SPSS 23, 2019

Berdasarkan hasil uji validitas variable X (kualitas pelayanan) diatas
menggunakan sampel n = 30, dan menggunakan 16 pertanyaan. Dari semua
pertanyaan hanya ada dua pertanyaan yang tidak valid, yaitu pertanyaan nomor 10
dan 12, karena rniwng < l'abel, S€hingga pertanyaan ini tidak valid atau tidak dipakai
dalam kuesioner.

Hasil uji validitas kepuasan konsumen dalam memilih kursus di LBPP LIA
CIBINONG-2 dapat dilihat dari tabel berikut:

Tabel 3.6 Uji Validitas Kepuasan Konsumen

No. | Ukuran | Thitng | Feave | Kesimpulan
Kepuasan Konsumen
1. | Bersedia melakukan pendaftaran untuk les .
kembali di LBPP LIA CIBINONG-2 0810 | 0,361 Valid
2. | LBPP LIA CIBINONG- 2 sudah memberikan 0,858 | 0,361 valid
rasa puas dengan proses pelayanannya
3. KlnerJa di LBPP I-__IA"CIBINONG-Z telah 0,924 | 0,361 valid
sesuai dengan yang dijanjikan
4. | Bersedia untuk merekomendasikan LBPP LIA .
CIBINONG-2 0,886 | 0,361 Valid

Sumber : Output SPSS 23, 2019

Berdasarkan hasil uji validitas variable Y (Kepuasan Konsumen) diatas
menggunakan sampel n=30, dan menggunakan 4 butir pertanyaan. Dari semua
pertayaan pada variable kepuasan konumen diatas adalah valid, karena rniwung > I tabel,
sehingga semua pertanyaan pada variabel kepuasan konsumen diatas dapat dipakai
pada kuisioner.
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3.7.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah suatu nilai yang menunjukan konsistensi suatu alat ukur,
di dalam mengukur gejala yang sama. Setiap alat pengukur seharusnya memiliki
kemampuan untuk memberikan hasil pengukuran yang konsisten. Dominikus
(2013:186) Menguji reliablitas dapat diukur dengan menggunakan rumus Alpha
Cronbach.

k ¥ 5t
Calroamsrd L ]
Keterangan :
r = Nilai Reliabilitas
K = Jumlah item
Yisi2 = Jumlah varians skor tiap-tiap item
s;? = Varians total

Butir pertanyaan sudah dinyatakan valid dalam uji validitas akan ditentukan
reabilitasnya dengan kriteria sebagai berikut:

Jika r alpha > r tabel, maka pertanyaan reliabel
Jika r alpha < r tabel, maka pertanyaan tidak reliabel

Berikut ini adalah data dari hasil uji reabilitas untuk variable kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen di LBPP LIA CIBINONG-2.

Tabel 3.7 Uji Reabilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics

Cronchbach’s N of Items
Alpha
,890 14

Sumber : Output SPSS 23, 2019

Berdasarkan hasil uji reabilitas pada kualitas pelayanan diatas menggunakan
SPSS menunjukan bahwa sebanyak 14 pertanyaan dengan Cronchbach’s Alpha
0,890 yang berarti semua pertanyaan dinyatakan reliable karena > 0,6.

Tabel 3.8 Uji Reabilitas Kepuasan Konsumen
Reliability Statistics

Cronchbach’s N of Items
Alpha

,891 4
Sumber : Output SPSS 23, 2019

Berdasarkan hasil uji reabilitas pada variable kepuasan konsumen diatas
menggunakan SPSS menunjukan bahwa sebanyak 4 pertanyaan dengan
Cronchbach’s Alpha sebesar 0,891 yang berarti semua pertanyaann dinyatakan
reliable karena > 0,6
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3.8 Metode Analisis
3.8.1 Analisis Deskriptif

Bertujuan untuk mendeskripsikan dan memperolen gambaran secara
mendalam dan objektif mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dalam memilih kursus bahasa inggris di LBPP LIA CIBINONG-2.
Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yang diperoleh dari penelitian

- - x100%
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan =

Adapun langkah-langkah penilaian tanggapa responden sebagai berikut :

Interval = 5 e

Dimana :

Rentang = % tertiggi - % terendah

Kelas = 4 sesuai dengan jawaban pertanyaan yaitu sangat baik, baik, tidak baik,

dan sangat tidak baik.

Berdasarkan rumus diatas maka panjang kelas interval adalah :

Interval =100 -0 =100 =25
4 4

Sehingga secara kontinum dapat digambarkan sebagai berikut:

Tabel 3.9 Kriteria Tanggapan Responden

Interval Kriteria Kriteria
(%) Kualitas Pelayanan Tingkat Kepuasan Konsumen
0-24 Sangat Tidak Baik Sangat Tidak Puas
2549 Tidak Baik Tidak Puas
5074 Baik Puas
75100 Sangat Baik Sangat Puas

3.8.2 Uji Asumsi Klasik

Untuk menguji kelayakan model regresi yang digunakan, maka harus terlebih
dahulu memenuhi syarat untuk di analisis lebih lanjut guna menjawab hipotesis
penelitian. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini terdiri dari uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas.

3.8.2.1 Uji Normalitas

Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah One Sample
Kolmogorov-Smirnov Test. Dalam uji One Sample Kolmogorov-Smirnov Test,
variabel-variabel yang mempunyai Asymp. Sig ( 2-tailed). Adapun pengambilan.
keputusan dalam uji normalitas yaitu:
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1. Jika nilai signifikan lebih besar dari 0.05 maka data tersebut berdistribusi
normal.
2. Jika nilai signifikan lebih kecil dari 0.05 maka data tersebut tidak berdistribusi.

3.8.2.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dimaksudkan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel kualitas pelayanan, maka terdapat problem
multikolinearitas pada model regresi tersebut. Ada tidaknya problem
multikolinearitas didalam model regresi dapat dideteksi melalui hal-hal sebagai
berikut :

1. Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat tinggi,
tetapi secara idividual variabel-variabel bebas banyak yang tidak signifikan
mempengaruhi variabel tertentu.

2. Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel bebas. Jika antar variabel bebas
ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya diatas 0,90), maka hal ini merupakan
indikasi adanya multikolinearitas

3. Multikolinearitas juga dapat dilihat dari nilai tolerance dan variance inflation
factor (VIF). Jika VIF lebih dari 10 maka terjadi multikolinearitas.

3.8.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji ini  bertujuanuntuk mengujiapakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varian residual satu pengamatan kepengamatan lain. Untuk
menjelaskan ada tidaknya heteoskedastisitas dilakukan  dengan  cara  melihat
grafikFlot antara nilai prediksi variabel terikat (Zpred) dengan residualnya (Sresia).
Apabila tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka
0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteoskedastisitas dalam data.

3.8.3 Uji Koefisiensi Determinasi

Koefisiensi determinasi (R?) adalah untuk mengukur kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen, dengan kata lain nilai koefisiensi
determinasi menyatakan proporsi keragaman pada variabel bergantung yang mampu
di jelaskan oleh variabel penduganya. Koefisiensi determinasi disimbolkan dengan R
square atau R kuadrat, dan rumusnya adalah sebagai berikut:

Kd = r’x 100%

Keterangan :

Kd = Koefisien determinasi atau sebarapa jauh perubahan variabel Y
dipergunakan oleh variabel X

r2 = Kuadrat koefisien korelasi

100% = Pengkali yang menyatakan dalam persentase
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3.8.4 Uji Regresi Berganda

Regresi berganda yaitu untuk menganalisis seberapa besar pengaruh antara

beberapa variabel independen. Model ini digunakan untuk mengetahui tentang
pengaruh variabel kehandalan (Reabilitas X1), daya tanggap (Responsiveness X2),
jaminan (Assurance X3),empati (Emphaty X4), bukti fisik (Tangibles X5) dan
kepuasan konsumen (Y).

Bentuk umum persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut:

Y=o+ BLX1 + B2.X2 + B3.X3 + B4.X4 +B5.X5 +e

Keterangan :

Y = Kepuasan konsumen

o = Konstanta

X1 = Kehandalan

X2 = Daya tanggap

X3 = Jaminan

X4 = Empati

X5 = Bukti fisik

e = Faktor penggangu diluar model (error)

3.8.5 Uji Hipotesis Koefisien Regresi

Untuk mengetahui apakah ada pengaruh nyata kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumendanuntuk membuktikan apakah hipotesis yang dibuat dapat
diterima atau ditolak, maka perlu melakukan uji hipotesis koefisien regresi.

Langkah-langkahnya :

1.

Menentukan hipotesis statistik

Ho:pB1 <0=> kualitas pelayanan tidak berpengaruh nyata terhadap kepuasan
konsumen.

Ha: Bl >0=> kualitas pelayanan berpengaruh nyata dan positif terhadap
kepuasan konsumen

Menentukan nilai tipel

Nilai tipe diperoleh dari tabel t dengan menggunakan nilai o = 0,1 dan df =n — 2

thitung dicari dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

_ bi
t, = 5
Keterangan :
t, =t hitung
b = koefisien

sb = standar error koefisien regresi
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Gambar daerah penolakan dan penerimaan sebagai berikut :

Daerah penerimaan Ha

Daerah penerimaan

Liabel thitung

0 1,983 9,018
Sumber : Danang Sunyoto (2013:109)
Gambar 3.1 Kurva Uji Hipotesis



BAB IV
HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1 Sejarah dan Perkembangan Perusahaan

Yayasan LIA berawal dari Lembaga Persahabatan Indonesia Amerika atau
LIA yang didirikan pada tanggal 7 September 1959. Yayasan LIA bergerak di bidang
jasa pendidikan. Maka sejak bulan januari 2012 berdirilah LBPP LIA CIBINONG-2
yang terletak di Komplek Graha Cibinong ini didirikan untuk mengakomondasi
kebutuhan masyarakat akan pembelajaran bahasa inggris yang kian bertambah.
Seiring berjalannya waktu, LBPP LIA Cibinong-2 dianggap layak untuk berdiri
sendiri menjadi sebuah cabang. Oleh karena itu LBPP LIA CIBNONG-2 resmi
menjadi sebuah cabang. Cabang yang masi muda ini tergolong muda diharapkan
dapat memberikan kontribusi pada masyarakat dalam hal pengajaran Bahasa inggris.
LBPP LIA CIBINONG-2 merupakan lembaga kursus bahasa inggris yang sangat
dikenal di Indonesia. Lembaga Bahasa inggris yang berkualitas baik dan memiliki
harga terjangkau merupakan positioning yang berusaha diciptakan oleh perusahaan
kepada para konsumennya.

Bisnis utama LBPP LIA CIBINONG-2 adalah memberikan pendidikan
program bahasa yang berkualitas dengan tiga ciri khas pembelajaran di LBPP LIA
CIBINONG-2, yaitu Fun Learning (belajar bahasa inggris dalam susana rileks dan
menyenangkan), Learning How To Learn (membantu siswa untuk belajar mandiri),
dan Learning More Than Just English (memperluas wawasan pembelajaran melalui
bahasa inggris).

4.1.2 Visi Misi Perusahaan

Dalam menjalankan usahanya dibidang jasa kursus, informasi dan komunikasi,
LBPP LIA CIBINONG-2 mempunyai visi sebagai berikut:

VISI

e Yayasan LIA vyang menaungi LBPP LIA adalah menjadi pusat
pembelajaran yang terbaik dan yang tersebar, serta guna menampung
kebutuhan masyarakat diwilayah Pemda Cibinong akan pembelajaran
bahasa Inggris.

MISI

e Menciptakan suasana belajar yang menyenangkan dan memenuhi
kebutuhan intelektual, emosi dan spiritual.

e Menciptakan suatu struktur organisasi dinamis yang mendukung dan
mempercepat kemungkinan partisipasi pengguna jasa dan mitra usaha
dalam tatanan manajemen yang sehat dan professional.

36
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¢ Meningkatkan kinerja karyawan dan sekaligus kinerja unit kegiatan.

e Mengadakan pengembangan organisasi dan sekaligus merancang secara
efektif dan efisien.

e Memperlancar penyelesaian masalah penting dan mendesak yang
berkaitan dengan adanya pengembangan usaha.

e Menciptakan rasa ketenangan bekerja melalui system imbal jasa yang
memadai dan system pengembangan Karir yang jelas.

4.1.3 Struktur Organisasi dan Uraian Tugas

STRUKTUR ORGANISASI
CABANG CIBINONG

KEPALA CABANG (1)

SEKRETARIS (1)

KASI ADMINISTRASI (1) | KASI PEMASARAN (0) | | KASI UMUM | KASI AKADEMIS (1)

| | STAF UMUM (1) | | GURU (11) | | GURU (8) |

<i PEMBUKUAN & SDM (0)

STAF PELAKSANA
PEMASARAN (0)

| STAF ADMINISTRASI (2) SE:FE';E\'}%?Q;‘A TEKNIS (2)

L_| KEPALAKELOMPOK ANGGOTA SATPAM (5) PEMBANTU UMUM (2)

SATPAM (2)
PENGEMUDI (1)

STAF AKADEMIS (1)

Gambar 4.1 Bagan Organisasi Cabang LBPP LIA CIBINONG-2
Sumber : Data Primer LBPP LIA CIBINONG-2

Berikut ini akan dijelaskan lebih detail uraian mengenai deskriptif kerja,
wewenang dan tanggungjawab dari masing-masing seksi di LBPP LIA Cibinong-2 :

1. Kepala Cabang
Bertanggung jawab untuk memimpin cabang perusahaan untuk
menjalankan manajemen sesuai standar dari kantor pusat

2. Sekretaris
Bertindak sebagai sumber informasi bagi pimpinan dan menjalankan
tugas, fungsi dan tanggung jawabnya.

3. Kasi Admiistrasi
Menyediakan sarana administrasi dan kebutuhan dana lembaga kursus



38

Kasi Pemasaran

Penyusunan komunikasi terpadu dengan rencana program dan kegiatan
serta pelaksanaan promosi yang bertujuan untuk memberikan informasi
mengenai jasa lembaga kursus dalam kaitannya dengan memuaskan
kebutuhan dan keinginan peserta kursus

Kasi Umum

Menetapkan kebijakandan rencana kerja lembaga kursus dan
mengembangkan sumber daya yang ada dalam rangka terselenggaranya
kualitas jasa yang bermutu untuk tercapainya tujuan lembaga kursus

Kasi Akademis

Mempunyai tugas menyelenggaran komunikasi baik kedalam maupun
keluar lembaga kursus dan usaha untuk memperluas jangkauan jasa
lembaga kursus

4.2 Profil Responden

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik dengan cara menyebarkan
kuisioner pada siswa yang kursus di LBPP LIA CIBINONG-2, yaitu berdasarkan
jenis kelamin, usia, status, berdasarkan lama mengikuti kursus bahasa inggris di
LBPP LIA CIBINONG-2. Untuk mendapatkan data yang diperlukan dengan
melibatkan 100 sampel. Berikut ini adalah karakteristik responden yang menjadi
sampel dalam penelitian ini:

4.2.1 Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Profil Reponden Lembaga Kursus LBPP LIA CIBINONG-2
Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 Laki-laki 42 42
2 Perempuan 58 58
Total 100 100

Sumber : Data responden diolah, 2019

Jenis Kelamin Responden

e

60% 7
50% -
40% -
30% -
20% -
10%

0% ; /

Laki-laki Perempuan

s

-
,'/

pd

m Laki-laki mPerempuan

Gambar 4.2 Data responden berdasarkan jenis kelamin
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Dilihat dari tabel di atas berdasarkan jenis kelamin menunjukan bahwa
responden tertinggi pada kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA CIBINONG-2 adalah
perempuan dengan jumlah 58 responden.

4.2.2 Usia Responden

Tabel 4.2 Profil Reponden Lembaga Kursus LBPP LIA CIBINONG-2
Berdasarkan Usia Responden

No Usia Jumlah Persentase (%)
1 <15 tahun 39 39
2 15-17 tahun 53 53
3 17 - 24 tahun 8 8
4 > 24 tahun 0 0
Total 100 100

Sumber : Data responden diolah, 2019

Usia Responden

60% 7

50% -

40%

30% -/
20% '/
10% _/ ﬂ

A

0% 1 '
<15 tahun 15-17 tahun 17 - 24 tahun > 24 tahun

Gambar 4.3 Data responden berdasarkan usia

Dilihat dari tabel di atas berdasarkan usia menunjukan bahwa responden pada
Lembaga Kursus Bahasa Inggris LBPP LIA CIBINONG-2 dari 100 responden yang
diteliti bahwa usia responden berariativ, responden dengan usia < 15 tahun sebanyak
39 responden dan responden > 15-17 sebanyak mm53 responden dengan jumlah
tertinggi.

4.2.3 Status Responden

Tabel 4.3. Profil Reponden Lembaga Kursus LBPP LIA CIBINONG-2
Berdasarkan Status Responden

No Status Jumlah | Persentase (%)
1 Pelajar 62 62
2 Mahasiswa 24 24
3 Karyawan Swasta 14 14
4 Lainnya 0 0
Total 100 100

Sumber : Data responden diolah, 2019
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Status

70% -
60% -
50% -
40%
30% -
20% -

3

A

0%

Pelajar Mahasiswa Karyawan Lainnya
Swasta

Gambar 4.4. Data responden berdasarkan status

Dilihat dari tabel diatas berdasarkan status menujukan bahwa responden
sebagian besar adalah sebagai pelajar yaitu sebanyak 62 responden dengan jumlah
responden sebanyak 100.

4.2.4 Berdasarkan Lamanya Mengikuti Kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA
CIBINONG-2

Tabel 4.4 Profil Reponden Lembaga Kursus LBPP LIA CIBINONG-
Berdasarkan Lama Mengikuti Kursus

No Lama Mengikuti Kursus Jumlah Persentase (%)
1 4 bulan 28 28
2 8 bulan 56 56
3 > 1 tahun 16 16
Total 100 100

Sumber : Data diolah, 2019

Lama Mengikuti Kursus

60% -

50%

40%

30% -

20% -

10%

0%

4 bulan 8 bulan = 1 tahun

Gambar 4.5 Data responden lama mengikuti kursus

Berdasarkan tabel diatas dapat kita lihat dari lama mengikuti kursus responden
tertinggi yaitu sebanyak 56 responden dengan jangka waktu dominan hanya 8 bulan.
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4.3 Uji Asumsi Klasik

Peneliti mengasumsikan bahwa data yang telah diolah oleh penulis telah lulus
uji norrnaalitas. Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang
digunakan berdistribusi normal atau tidak. Berikut adalah data yang dihasilkan dari
bantuan olahan SPSS 23:

4.3.1 Uji Normalitas
Tabel 4.5 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize

d Predicted

Value

N 100
N P . b Mean 12.6800000
ormal Parameters(ab) gy peviation 74066193
Most Extreme Absolute .106
Differences Positive 106
Negative -.051
Kolmogorov-Smirnov Z 1.061
Asymp. Sig. (2-tailed) 210

a Test distribution is Normal.
b Calculated from data.

Berdasarkan hasil uji normalitas output diatas dapat diketahui bahwa nilai
signifikansi Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,210. Karena nilai signifikansi lebih
besar dari 0,05 (0,210 > 0,05), maka nilai residual tersebut berdistribusi normal.

4.3.2 Uji Multikolinearitas
Tabel 4.6 Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan 1.000 1.000

a Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Hasil penelitian yang diolah

Pada tabel 4.6 terlihat nilai tolerance sebesar 1,000 dengan nilai VIF 1,000.
Berdasarkan pedoman terhadap uji multikolinieritas nilai tolerance > 0,1 dan nilai
VIF < 10 sehingga tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi ini. Dengan
demikian model analisis tidak terjadi gangguan autokorelasi atau dapat dinyatakan
bahwa di dalam model regresi ini tidak ada korelasi antara kesalahan pengganggu
pada periode t dengan kesalahan pengganggu.



4.3.3 Uji Heteroskidastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Y
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Gambar 4.6 Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber Data Kuesioner Diolah 2019

Pada gambar diatas menunjukkan tidak terjadi pola tertentu yang teratur seperti
bergelombang, melebar, dll. Sesuai dengan pedoman uji heteroskedastisitas, maka
dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. Hal ini dibuktikan dengan
grafik plot diatas yang tidak membentuk pola tertentu yang teratur sehingga
penelitian ini layak dilakukan pengujian lebih lanjut.

4.4 Analisis Deskriptif
4.4.1 Pendapat Responden Mengenai Kualitas Pelayanan di LBPP LIA

CIBINONG-2
Tabel 4.7 Kriteria Tanggapan Responden
Interval (%) Kriteria
Kualitas Pelayanan
0-24 Sangat Tidak Baik
2549 Tidak Baik
50-74 Baik
75-100 Sangat Baik

1. Kehandalan (Reliability)

a. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki

kemampuan untuk melakukan

pelayanan sesuai yang dijanjikan.
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.8 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kemampuan untuk melakukan
pelayanan sesuai yang dijanjikan.

Jawaban Responden Bobot | Jumlah % Skor
Sangat Tidak Baik 1 13 13 13
Tidak Baik 2 27 27 54
Baik 3 45 45 135
Sangat Baik 4 15 15 60

Total 100 100 262

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019
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Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 15 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
15%, lalu 45 responden menjawab baik atau sebesar 45%, kemudian 27
orang menjawab tidak baik atau sebesar 27%, dan 13 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 13%, maka diperoleh nilai skor
262. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan = 620 x100% = 65.5%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | SB |

0% 25% 50%  655% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 memiliki kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuali
yang dijanjikan, menunjukan 65,5% atau memiliki penilaian pada daerah
baik, artinya responden menilai pengajar di LBPP LIA CIBINONG-2
mampu memberikan pelayanan dan membantu kesulitan siswa dalam materi
pelajaran sehingga para pelajar menyatakan pengajar dapat diandalkan.
LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki ketepatan pengajar dalam memulai
kursus.

Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.9 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki ketepatan pengajar
dalam memulai kursus

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 2 2 2
Tidak Baik 2 29 29 58
Baik 3 39 39 117
Sangat Baik 4 30 30 120

Total 100 100 | 297

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 30 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
30%, lalu 39 responden menjawab baik atau sebesar 39%, kemudian 29
orang menjawab tidak baik atau sebesar 29%, dan 2 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 2%, maka diperoleh nilai skor
297. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%
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Tingkat Persetujuan = x100% = 74%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:

| STB \ TB | B | | SB \

0% 25% 50% 74% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 memiliki ketepatan pengajar dalam memulai Kkursus
menunjukan 74% atau memiliki penilaian pada daerah baik, artinya para
pengajar selalu tepat waktu dalam mengajarkan materi.

LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kurikulum dan motode pengajaran yang.
relevan

Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.10 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kurikulum dan
metode pengajaran yang relevan

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 12 12 12
Tidak Baik 2 22 22 44
Baik 3 41 41 123
Sangat Baik 4 25 25 100

Total 100 100 | 279

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 25 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
25%, lalu 41 responden menjawab baik atau sebesar 41%, kemudian 22
orang menjawab tidak baik atau sebesar 22%, dan 12 responden yang
menjawab sangat tidak baik sebesar 12%, maka diperoleh nilai skor 279.
Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlahskorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan =

790 x100% = 70%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:

\ STB \ TB | B | \ SB \

0% 25% 50% 70% 75% 100%

Berdasarkan  tanggapan responden mengenai pernyataan metode
pembelajaran dan materi kursus yang mudah dipahami menunjukan 70%
atau memiliki penilaian baik terhadap pernyataan di atas, artinya pengajar
LBPP LIA CIBINONG-2 menerapkan berbagai macam metode
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pembelajaran yang menarik sehingga siswa tidak bosan dan materi mudah
dipahami.
2. Daya Tanggap (Responsiveness)
a. LBPP LIA CIBINONG-2 bersedia untuk membantu pelanggan dan
menyediakan prompt pelayanan
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.11 LBPP LIA CIBINONG-2 bersedia untuk membantu pelanggan dan
menyediakan prompt pelayanan

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 8 8 8
Tidak Baik 2 25 25 50
Baik 3 51 51 153
Sangat Baik 4 16 16 64

Total 100 100 | 275

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 16 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
16%, lalu 51 responden menjawab baik atau sebesar 51%, kemudian 25
orang menjawab tidak baik atau sebesar 25%, dan 8 responden yang
menjawab sangat tidak baik sebesar 8%, maka diperoleh nilai skor 275.
Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

x100%

Tingkat Persetujuan =

Tingkat Persetujuan = 750 x100% = 68.8%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | SB |
00‘/0 25% | 50%‘ 68.‘8% YlS% 1000‘/0
Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan pengajar LBPP
LIA CIBINONG-2 bersedia untuk membantu pelanggan dan menyediakan
prompt pelayanan menunjukan 68.8% atau memiliki penilaian baik pada
penyataan di atas, artinya pengajar LBPP LIA CIBINONG-2 cepat tanggap
terhadap setiap kesulitan yang dihadapi siswa.
b. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar maupun non pengajar
(staf) cepat tanggap terhadap keluhan atau masalah yang dihadapi siswa
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:
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Tabel 4.12 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar maupun non pengajar
(staf) cepat tanggap terhadap keluhan atau masalah yang dihadapi siswa

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 5 5 5
Tidak Baik 2 29 29 58
Baik 3 44 44 132
Sangat Baik 4 22 22 88

Total 100 100 | 283

0%

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 22 responden yang menjawab sangat baik sebesar 22%,
lalu 44 responden menjawab baik sebesar 44%, kemudian 29 orang
menjawab tidak baik atau sebesar 29%, dan 5 responden yang menjawab
sangat tidak baik sebesar 5%, maka diperoleh nilai skor 283. Sehingga
dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:
Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan = 830 x100% = 71%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | SB |

25% 50% 71% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan kecekatan pengajar
dalam menanggapi keluhan siswa menunjukan 71% atau memiliki penilaian
baik pada pernyataan di atas, artinya responden menyatakan pengajar LBPP
LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar maupun non pengajar (staf)
cepat tanggap terhadap keluhan atau masalah yang dihadapi siswa ketika
siswa dalam kesulitan materi pelajaran.
LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar siap dan mudah
dihubungi bila siswa ingin konsultasi
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.13 memiliki para pengajar siap dan mudah dihubungi

bila siswa ingin konsultasi

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 11 11 11
Tidak Baik 2 22 22 44
Baik 3 43 43 129
Sangat Baik 4 24 24 96

Total 100 100 | 280

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 24 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
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24%, lalu 43 responden menjawab baik atau sebesar 43%, kemudian 22
orang menjawab tidak baik atau sebesar 22%, dan 11 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 11%, maka diperoleh nilai skor
280. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan = 800 x100% = 70%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | TB | B | | SB |

0% 25% 50% 70% 75% 100%
Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan para pengajar siap
dan mudah dihubungi bila siswa ingin konsultasi menunjukan 70% atau
memiliki penilaian baik, artinya pengajar LBPP LIA CIBINONG-2 bersedia
dan meluangkan waktunya bila siswa ingin konsultasi terhadap materi yang
kurang dimengerti
3. Jaminan (Assurance)

a. LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kesopanan rasa hormat, pertimbangan
dan keramahan personel layanan
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.14 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kesopanan rasa hormat,
pertimbangan dan keramahan personel layanan

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 8 8 8
Tidak Baik 2 22 22 44
Baik 3 47 47 141
Sangat Baik 4 23 23 92

Total 100 100 | 285

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 23 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
23%, lalu 47 responden menjawab baik atau sebesar 47%, kemudian 22
orang menjawab tidak baik atau sebesar 22%, dan 8 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 8%, maka diperoleh nilai skor
285. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan =

850 x100% = 71%

X
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Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | SB |

0% 25% 50% 71% 75% 100%
Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan Kesopanan rasa
hormat, pertimbangan, keramahan, personel layanan menunjukan 71% atau
memiliki penilaian pada daerah setuju, artinya responden menyetujui
pernyataan tersebut.

LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki keterampilan dan pengetahuan yang
diperlukan untuk melaksanakan pelayanan.

Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.15 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki keterampilan dan
pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan pelayanan

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 9 9 9
Tidak Baik 2 29 29 58
Baik 3 37 37 111
Sangat Baik 4 25 25 100

Total 100 100 | 278

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 25 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
25%, lalu 37 responden menjawab baik atau sebesar 37%, kemudian 29
orang menjawab tidak baik atau sebesar 29%, dan 9 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 9%, maka diperoleh nilai skor
278. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan = 780 x100% = 70%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | TB | B | | SB |
| | | | |

0% 25% 50% 70% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan
pelayanan menunjukan 70% atau memiliki penilaian baik, artinya pengajar
LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki pengetahuan yang baik tentang materi
yang diajarkan.



c. Memiliki keamanan selama berada di BPP LIA CIBINONG-2
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.16 Memiliki keamanan selama berada di LBPP LIA CIBINONG-2

Jawaban Responden Bobot | Jumlah % Skor
Sangat Tidak Baik 1 7 7 7
Tidak Baik 2 23 23 46
Baik 3 49 49 147
Sangat Baik 4 21 21 84

Total 100 100 284
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Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 21 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
21%, lalu 49 responden menjawab baik atau sebesar 49%, kemudian 23
orang menjawab tidak baik atau sebesar 23%, dan 7 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 7%, maka diperoleh nilai skor
284. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagali
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

x100%

Tingkat Persetujuan =

Tingkat Persetujuan = 840 x100% =71%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:

| sB | 18 | B | | sB |

0% 25% 50% 71% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan diatas memiliki
keamanan selama berada di BPP LIA CIBINONG-2 menunjukan 71% atau
memiliki penilaian baik, artinya responden menyatakan LBPP LIA
CIBINONG-2 bertanggungjawab dan memantau siswa selama berada pada
lingkungan kursus.

Empati (Empathy)

LBPP LIA CIBINONG-2 memberikan upaya untuk mengenali siswa
maupun kebutuhan siswa
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.17 LBPP LIA CIBINONG-2 memberikan upaya untuk mengenali
siswa maupun kebutuhan siswa

Jawaban Responden Bobot | Jumlah % Skor
Sangat Tidak Baik 1 7 7 7
Tidak Baik 2 28 28 56
Baik 3 39 39 117
Sangat Baik 4 26 26 104

Total 100 100 284

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019
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Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 26 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
26%, lalu 39 responden menjawab baik atau sebesar 39%, kemudian 28
orang menjawab tidak baik atau sebesar 28%, dan 7 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 7%, maka diperoleh nilai skor
284. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlahskorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan = 840 x100% =71%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | SB |

0% 25% 50% 71% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 memberikan upaya untuk mengenali siswa maupun
kebutuhan siswa menunjukan 71% atau memiliki penilaian baik, artinya
pengajar LBPP LIA CIBINONG-2 memberikan perhatian mengenali para
siswa dan tidak membeda-bedakan terhadap semua siswa.

LBPP LIA CIBINONG-2 menciptakan hubungan baik dengan siswa
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.18 LBPP LIA CIBINONG-2 menciptakan
hubungan baik dengan siswa

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Setuju 1 11 11 11
Tidak Setuju 2 26 26 52
Setuju 3 34 34 102
Sangat Setuju 4 29 29 116

Total 100 100 | 281

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 24 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
24%, lalu 43 responden menjawab baik atau sebesar 43%, kemudian 22
orang menjawab tidak baik atau sebesar 22%, dan 11 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 11%, maka diperoleh nilai skor
281. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan =

810 x100% = 70%

X
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Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | TB | B | | SB |

0% 25% 50% 70% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan Pengajar LBPP
LIA CIBINONG-2 menciptakan hubungan baik dengan siswa menunjukan
70% atau memiliki penilaian baik, artinya pengajar LBPP LIA CIBINONG-
2 selalu menjalin hubungan baik terhadap semua siswa sehingga siswa
merasa diperhatikan.

5. Bukti Fisik (Tangibles)

a.

LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki penampilan fasilitas fisik, peralatan,
personil, dan materi komunikasi.
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.19 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki penampilan fasilitas fisik,
peralatan, personil, dan materi komunikasi

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 5 5 5
Tidak Baik 2 22 22 44
Baik 3 45 45 135
Sangat Baik 4 28 28 112

Total 100 100 | 296

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 28 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
28%, lalu 45 responden menjawab baik atau sebesar 45%, kemudian 22
orang menjawab tidak baik atau sebesar 22%, dan 5 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 5%, maka diperoleh nilai skor
296. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlahskorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan =

960 x100% = 74%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | TB | B | | SB |

0% 25% 50% 74% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 memiliki penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan
materi komunikasi menunjukan 74% atau memiliki penilaian baik, artinya
LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki bangunan fisik yang baik, baik dari
fasilitas maupun peralatan mengajar.
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LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kelengkapan fasilitas yang memadai.
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.20 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kelengkapan
fasilitas yang memadai

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 6 6 6
Tidak Baik 2 23 23 46
Baik 3 43 43 129
Sangat Baik 4 28 28 112

Total 100 100 | 293

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 28 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
28%, lalu 43 responden menjawab baik atau sebesar 43%, kemudian 23
responden menjawab tidak baik atau sebesar 23%, dan 6 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 6%, maka diperoleh nilai skor
293. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan =

930 x100% = 72%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB \ B | B | | SB \
| | | | |
0% 25% 50% 72% 75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 memiliki kelengkapan fasilitas yang memadai menunjukan
72% atau memiliki penilaian baik, artinya LBPP LIA CIBINONG-2
memiiki banyak fasilitas seperti ruang belajar yang tertata rapih, ruang

perpustakaan dan lain-lain.

LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki buku panduan yang lengkap.
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.21 LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki buku panduan yang lengkap

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Baik 1 13 13 13
Tidak Baik 2 29 29 58
Baik 3 36 36 108
Sangat Baik 4 22 22 88

Total 100 100 | 267

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019
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Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel
100 responden, ada 22 responden yang menjawab sangat baik atau sebesar
22%, lalu 36 responden menjawab baik atau sebesar 36%, kemudian 29
responden menjawab tidak baik atau sebesar 29%, dan 13 responden yang
menjawab sangat tidak baik atau sebesar 13%, maka diperoleh nilai skor
267. Sehingga dapat dirumuskan tingkat persetujuannya adalah sebagai
berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian

- - x100%
Jumlahskorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan =

Tingkat Persetujuan =

670 «100% = 67%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | SB |
| | | | | |
0% 25% 50% 67%  75% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 memiliki buku panduan yang lengkap menunjukan 67%
atau memiliki penilaian baik, artinya pengajar LBPP LIA CIBINONG-2
dalam menyampaikan materi berdasarkan panduan yang telah disusun
dengan baik .

Dibawah ini merupakan hasil rata-rata tanggapan responden terhadap kualitas
pelayanan di LBPP LIA CIBINONG-2 dari setiap item pernyataan sebagai berikut:

Tabel 4.22 Hasil Rata-rata Tanggapan Responden mengenai Kualitas Pelayanan

LBPP LIA CIBINONG-2

Tanggapan
No Ukuran Responden I;Ztg
(%)
Kehandalan (Reability)
1 | Pengajar LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kemampuan 65.5
untuk melakukan pelayanan sesuai yang dijanjikan
2 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki ketepatan pengajar 74 69.83
dalam memulai kursus '
3 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kurikulum dan metode 70

pengajaran yang relevan

Daya Tanggap (Responiveness)

4 | LBPP LIA CIBINONG-2 bersedia untuk membantu 68.8
pelanggan dan menyediakan prompt pelayanan

5 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar maupun 71
non (staf) cepat tanggap terhadap keluhan / masalah yang 69.93
dihadapi siswa

6 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar yang siap 70
dengan mudah dihubungi bila siswa ingin konsultasi

Jaminan (Assurance)
7 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kesopanan rasa hormat, 71

70.67

pertimbangan dan keramahan
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Tanggapan
No Ukuran Responden F;a:g
(%)

8 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki keterampilan yang 70
diperlukan untuk melaksanakan pelayanan

9 |LBPP LIA CIBINONG-2 memberikan kepercayaan, 71
kejujuran dalam mengatasi kesulitan siswa

Empati (Empaty)

10 | LBPP LIA CIBINONG-2 memberikan upaya untuk 71
mengenali siswa dan kebutuhan siswa 20.50

11 | LBPP LIA CIBINONG-2 menciptakan hubungan baik 70 '
dengan siswa

Bukti Fisik (Tangibles)

12 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki penampilan fasilitas 74
fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi

13 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kelengkapan fasilitas 72 71
yang memadai

14 | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki buku panduan yang 67
lengkap

Rata-rata 70.38

Sumber: data diolah, 2019

Berdasarkan tabel di atas, rata-rata tanggapan responden yang diperoleh
mengenai kualitas pelayanan LBPP LIA CIBINONG-2 sebesar 70.38%.

Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:

| STB | B | B | | SB |

0% 25% 50%  70.38% 75% 100%

Dimana rata-rata tersebut berada pada interval (51% - 75%), sehingga dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan LBPP LIA CIBINONG-2
baik. Hal ditunjukkan dengan banyaknya tanggapan setuju dari responden mengenai
pernyataan yang baik.

4.4.2 Pendapat Responden Mengenai Kepuasan Konsumen pada LBPP LIA

CIBINONG-2
Tabel 4.23 Kriteria Tanggapan Responden
Interval Kriteria
(%) Kualitas Pelayanan
0-24 Sangat Tidak Puas
25 —-49 Tidak Puas
50-74 Puas
75 -100 Sangat Puas

Untuk pengukuran variabel kepuasan konsumen digunakan pendapat
responden antara lain:
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1. Bersedia melakukan pendaftaran untuk les kembali di LBPP LIA CIBINONG-2.

Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.24 Bersedia melakukan pendaftaran untuk les kembali

di LBPP LIA CIBINONG-2

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Puas 1 0 0 0
Tidak Puas 2 15 15 30
Puas 3 51 51 153
Sangat Puas 4 34 34 136

Total 100 100 | 319

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 100
responden, ada 34 responden yang menjawab sangat puas atau sebesar 34%, lalu
51 responden menjawab puas atau sebesar 51%, kemudian 15 responden
menjawab tidak puas atau sebesar 15%, dan tidak ada responden yang menjawab
sangat tidak puas, maka diperoleh nilai skor 319. Sehingga dapat dirumuskan
tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

x100%

Tingkat Persetujuan =

Tingkat Persetujuan = 4319
X

5 x100% = 80%

Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:

| STP | TP | P | | sp |
| | | | | |

0% 25% 50% 75% 80% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan bersedia melakukan
pendaftaran untuk les kembali di LBPP LIA CIBINONG-2 menunjukan 80%
atau memiliki penilaian sangat baik, artinya responden puas terhadap pelayanan
yang diberikan sehingga siswa bersedia melakukan pendaftaran ulang les di
LBPP LIA CIBINONG-2.

LBPP LIA CIBINONG- 2 sudah memberikan rasa puas dengan proses
pelayanannya.

Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.25 LBPP LIA CIBINONG- 2 sudah memberikan rasa puas dengan proses

pelayanannya

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Puas 1 0 0 0
Tidak Puas 2 5 5 10
Puas 3 65 65 195
Sangat Puas 4 30 30 120

Total 100 100 | 325

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019
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Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 100
responden, ada 30 responden yang menjawab sangat puas atau sebesar 30%, lalu
65 responden menjawab puas atau sebesar 65%, kemudian 5 responden
menjawab tidak puas atau sebesar 5%, dan tidak ada responden yang menjawab
sangat tidak puas, maka diperoleh nilai skor 325. Sehingga dapat dirumuskan
tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

x100%

Tingkat Persetujuan =

Tingkat Persetujuan = 250 x100% = 81%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STP | TP | P | | sp |
| | | | | |
0% 25% 50% 75%  81% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan LBPP LIA
CIBINONG-2 sudah memberikan rasa puas dengan proses pelayanannya
menunjukan 81% atau memiliki penilaian sangat puas, artinya pengajar LBPP
LIA CIBINONG-2 sudah memberikan secara penuh pelayanannya terhadap
semua siswa tanpa membeda-bedakan.

Kinerja di LBPP LIA CIBINONG-2 telah sesuai dengan yang dijanjikan.

Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.26 Kinerja di LBPP LIA CIBINONG-2 telah sesuai
dengan yang dijanjikan

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Puas 1 0 0 0
Tidak Puas 2 11 11 22
Puas 3 61 61 183
Sangat Puas 4 28 28 112

Total 100 100 | 317

Sumber : Data kuesioner diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 100
responden, ada 28 responden yang menjawab sangat puas atau sebesar 28%, lalu
61 responden menjawab puas atau sebesar 61%, kemudian 11 responden
menjawab tidak puas atau sebesar 11%, dan tidak ada responden yang menjawab
sangat tidak puas, maka diperoleh nilai skor 317. Sehingga dapat dirumuskan
tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

Tingkat Persetujuan = x100%

Tingkat Persetujuan = 170 x100% = 79%

X
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Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
\ STP \ TP \ P | SP \

0% 25% 50% 75% 79% 100%
Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan kinerja di LBPP LIA
CIBINONG-2 telah sesuai dengan yang dijanjikan menunjukan 79% atau
memiliki penilaian sangat puas, artinya LBPP LIA CIBINONG-2 sudah
memberikan pelayanan sangat baik dan sesuai yang dijanjikan.

Bersedia untuk merekomendasikan LBPP LIA CIBINONG-2.
Berikut adalah tanggapan dari responden yang disajikan dalam tabel:

Tabel 4.27 Bersedia untuk merekomendasikan LBPP LIA CIBINONG-2

Jawaban Responden | Bobot | Jumlah | % | Skor
Sangat Tidak Puas 1 0 0 0
Tidak Puas 2 6 6 12
Puas 3 62 62 186
Sangat Puas 4 32 32 128

Total 100 100 | 326

Sumber : Data kuesioner “diolah, 2019

Berdasarkan data tabel di atas dapat diketahui bahwa dengan jumlah sampel 100
responden, ada 32 responden yang menjawab sangat puas atau sebesar 32%, lalu
62 responden menjawab puas atau sebesar 62%, kemudian 6 responden
menjawab tidak puas atau sebesar 6%, dan tidak ada responden yang menjawab
sangat tidak puas, maka diperoleh nilai skor 326. Sehingga dapat dirumuskan
tingkat persetujuannya adalah sebagai berikut:

Jumlahskor yangdiperoleh dari penelitian
Jumlah skorideal untuk keseluruhan item

x100%

Tingkat Persetujuan =

Tingkat Persetujuan =

260 x100% = 82%

X
Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:

\ STP \ TP \ P \ | sP |

0% 25% 50% 75%  82% 100%

Berdasarkan tanggapan responden mengenai pernyataan bersedia untuk
merekomendasikan LBPP LIA CIBINONG-2 menunjukan 82% atau memiliki
penilaian sangat puas, artinya responden sangat puas terhadap pelayanan yang
diberikan sehingga merekomendasikan LBPP LIA CIBINONG-2 ke orang
lain.

Dibawah ini merupakan hasil rata-rata tanggapan responden terhadap kepuasan

Konsumen LBPP LIA CIBINONG-2 dari setiap item pernyataan sebagai berikut:
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Tabel 4.28 Hasil Rata-rata Tanggapan Responden mengenai Kepuasan Konsumen
LBPP LIA CIBINONG-2

Tanggapan

No Ukuran Responden (%) Rata-Rata

1 Bersedia  melakukan pendaftaran untuk les 80 80
kembali di LBPP LIA CIBINONG-2

2 LBPP LIA CIBINONG- 2 sudah memberikan rasa 81 81
puas dengan proses pelayanannya

3 Kinerja di LBPP LIA CIBINONG-2 telah sesuai 79 79
dengan yang dijanjikan

4 Bersedia untuk merekomendasikan LBPP LIA 82 82
CIBINONG-2

Rata-rata 80.50

Sumber: data diolah, 2019

Berdasarkan tabel di atas, rata-rata tanggapan responden yang diperoleh
mengenai kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2 sebesar 80.50%.

Secara kontinium dapat digambarkan sebagai berikut:
| STB | B | B | | sB |
Of‘Vo 2&'1% 5‘0% 75‘% 8&).50% 1(‘)0%
Dimana rata-rata tersebut berada pada interval (76%-100%), sehingga dapat
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2 sangat baik. Hal
ditunjukkan dengan banyaknya tanggapan setuju dari responden mengenai kepuasan
konsumen.

4.4.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen di LBPP
LIA CIBINONG-2

Metode-metode yang digunakan ini bertujuan untuk mencari pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di LBPP LIA CIBINONG-2. Data
yang disajikan diolah menggunakan SPSS 23, hasilnya adalah sebagai berikut:

4.4.4 Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2 dilakukan uji koefisiensi determinasi
dengan diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 4.29 Model Summary
Model R R Square | Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .673(a) 453 448 817
a Predictors: (Constant), BuktiFisik, Jaminan, Empati, DayaTanggap, Kehandalan

Output ini menjelaskan tentang ringkasan model yang terdiri dari nilai hasil
korelasi berganda (R), koefisiensi determinasi (R Square), koefisiensi determinasi
yang disesuaikan (Adjust R Square), dan ukuran kesalahan prediksi (Std. Error of the
Estimate). Hasil uji koefisiensi determinasi R® dapat diperoleh dari perhitungan
sebagai berikut;
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KD = (0,673)% x 100%
KD = 0,453 X 100%

=45%
R dalam regresi linear berganda menunjukkan nilai korelasi berganda yaitu
korelasi antara dua atau lebih variabel independen terhadap variabel dependen.
Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, jika mendekati 1 maka hubungan semakin
erat, akan tetapi jika mendekati 0 maka hubungan lemah. Angka R yang didapat
dalam penelitian. Angka R yang didapat dalam penelitian ini adalah 0,673,
artinya korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen sebesar
0,673. Hal ini berarti terjadi hubungan yang kuat karena mendekati 1.
R Square yaitu menunjukkan koefisiensi determinasi, angka ini akan diubah
dalam bentuk persen, yang artinya variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen sebesar 0.673 atau pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen sebesar 45%, sedangkan sisanya 55% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak dimasukkan ke dalam model ini.

4.4.5 Uji Regresi Berganda

Tabel 4.30 Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Method

Removed
1 Kehandalan (Reliability)
Daya Tanggap (Responsiveness)
Jaminan (Assurance) Enter
Empati (Empathy)
Bukti Fisik (Tangibles)

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen
b. All requested variables entered.
Sumber : Data diolah, 2019

Output ini menjelaskan tentang variabel yang dimasukan dalam model dan

yang dikeluarkan dari model. Dari output dapat dilihat bahwa variabel independen
yang dimasukan ke dalam model adalah Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), Bukti Fisik (Tangibles).
Kemudian untuk variabel dependennya adalah kepuasan konsumen. Analisis regresi
linear berganda dipilih untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini. Berikut adalah
data dari hasil perhitungan menggunakan program SPSS23.

Tabel 4.31 Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients(a)

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 6.439 .693 9.294 .000
Kehandalan .105 .053 .168 1.996 .049
Daya Tanggap .188 .059 .251 3.197 .002
Jaminan 171 .060 .238 2.854 .005
Empati .235 .064 .284 3.692 .000
Bukti Fisik 117 .051 .187 2.289 .024

a Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Daya diolah, 2019
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Dari hasil output di atas maka diperoleh persamaan garis regresi linear
berganda sebagai berikut:

Y =6,439 + 0,105X; + 0,188X, + 0,171X5+ 0,235X4 + 0,117Xs + €

Dari hasil persamaan regresi linear berganda di atas maka diinterpretasikan
sebagai berikut:

Bo

Nilai konstanta (a) adalah positif (6,439), artinya apabila seluruh indikator
variabel independen yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan
bukti fisik yang dipersepsikan sama dengan 0 atau konstan maka kepuasan
pelanggan adalah sebesar 6,439.

B: = Artinya setiap peningkatan 1 satuan kendahalan dengan asumsi variabel
lainnya konstan maka akan menaikan kepuasan konsumen LBPP LIA
CIBINONG-2 sebesar 0,168.

B, = Artinya setiap peningkatan 1 satuan daya tanggap dengan asumsi variabel

lainnya konstan maka akan menaikan kepuasan konsumen LBPP LIA

CIBINONG-2 sebesar 0,251.

Bs = Artinya setiap peningkatan 1 satuan jaminan dengan asumsi variabel lainnya
konstan maka akan menaikan kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
sebesar 0,238.

B, = Artinya setiap peningkatan 1 satuan empati dengan asumsi variabel lainnya

konstan maka akan menaikan kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
sebesar 0, 284.

Bs = Artinya setiap peningkatan 1 satuan bukti fisik dengan asumsi variabel
lainnya konstan maka akan menaikan kepuasan konsumen LBPP LIA
CIBINONG-2 sebesar 0,187.

446 UjiT
Tabel 4.32 Hasil Uji (t)
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients ¢ Sig.

Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.439 693 9.294 .000
Kehandalan .105 .053 .168 1.996 .049
Daya Tanggap .188 .059 .251 3.197 .002
Jaminan 171 .060 .238 2.854 .005
Empati .235 .064 .284 3.692 .000
Bukti Fisik 117 .051 .187 2.289 .024

a Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: data diolah, 2019

Dari hasil tabel di atas kehandalan memiliki nilai signifikansi 0,049 maka
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen karena nilai signifikansi di atas
0,05. Daya tanggap memiliki nilai signifikansi 0,002 maka memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen karena nilai signifikansi di atas 0,05. Jaminan memiliki
nilai signifikansi 0,005 maka memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen
karena nilai signifikansi di atas 0,05. Empati memiliki nilai signifikansi 0,000 maka
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memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen karena nilai signifikansi di atas
0,05. Bukti fisik memiliki nilai signifikansi 0,024 maka memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen karena nilai signifikansi di atas 0,05.

Adapun pengolahan secara manual adalah sebagai berikut:

1. Uji t Kehandalan (X3) terhadap kepuasan konsumen (YY)
a. Tingkat signifikansi sebesar 5% maka nilai tgpe = 0,05 @ 2 (uji 2 sisi) maka
diperoleh nilai t tabel = 1,983
b. Adapun besarnya thiwng = 1,996
Kriteria penilaian pengujian :
Nilai twpe 1,996 > thiwng 1,983, maka indikator variabel kehandalan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
2. Uji t Daya Tanggap (X») terhadap kepuasan konsumen (YY)
a. Tingkat signifikansi sebesar 5% maka nilai tgpe = 0,05 @ 2 (uji 2 sisi) maka
diperoleh nilai t tabel = 1,983
b. Adapun besarnya thiwng = 3,198
c. Kiriteria penilaian pengujian :
Nilai tianel 3,198 > thiung 1,983, maka indikator variabel daya tanggap berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
3. Uji t Jaminan (X3) terhadap kepuasan konsumen ()
a. Tingkat signifikansi sebesar 5% maka nilai tgpe = 0,05 @ 2 (uji 2 sisi) maka
diperoleh nilai t tabel = 1,983
b. Adapun besarnya thiwng = 2,854
c. Kiriteria penilaian pengujian :
Nilai twaber 2,854 > thiung 1,983, maka indikator variabel jaminan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
4. Uji t Empati (X,) terhadap kepuasan konsumen ()
a. Tingkat signifikansi sebesar 5% maka nilai tgpe = 0,05 @ 2 (uji 2 sisi) maka
diperoleh nilai t tabel = 1,983
b. Adapun besarnya thiwng = 3,692
c. Kriteria penilaian pengujian :
Nilai twaper 3,692 > thiwng 1,983, maka indikator variabel empati berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
5. Uji t Bukti Fisik (Xs) terhadap kepuasan konsumen (Y)
a. Tingkat signifikansi sebesar 5% maka nilai tgpe = 0,05 @ 2 (uji 2 sisi) maka
diperoleh nilai t tabel = 1,983
b. Adapun besarnya thiwng = 2,289
c. Kriteria penilaian pengujian :
Nilai tiaper 2,289 > thiung 1,983, maka indikator variabel bukti fisik berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
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4.5 Interpretasi Hasil

Berdasarkan hasil penelitian ini setelah diuji hasil ternyata kualitas pelayanan
LBPP LIA CIBINONG-2 menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan
setuju bahwa kualitas pelayanan yang diberikan LBPP LIA CIBINONG-2 baik.
Begitu juga dengan kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2 dimana mayoritas
responden menyatakan setuju bahwa konsumen puas terhadap kualitas pelayanan
LBPP LIA CIBINONG-2. Setelah diuji menggunakan Kkorelasi berganda
menunjukkan angka R yang didapat dalam penelitian ini adalah 0,673, artinya
korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen 0,673. Hal ini berarti
terjadi hubungan yang kuat karena mendekati 1. Koefisien determinasi 0,453 atau
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
sebesar 45% sedangkan sisanya 55% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan ke dalam model ini. Kemudian setelah diuji menggunakan analisis
regresi berganda ternyata apabila indikator variabel kualitas pelayanan ditingkatkan 1
satuan maka akan meningkatkan pada kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil uji t
menunjukkan semua indikator berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.



BAB V
SIMPULKAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan data yang diperoleh maupun hasil analisis yang telah dilakukan,
maka dapat ditarik kesimpulan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen dalam memilih kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA CIBINONG-
2 yaitu:

1. Kaualitas pelayanan pada LBPP LIA CIBINONG-2 pada kategori baik. Hal ini
dibuktikan dengan rata-rata tersebut berada pada interval (51%-75%), sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan LBPP LIA
CIBINONG-2 baik.

2. Tingkat kepuasan konsumen pada LBPP LIA CIBINONG-2 berada pada kategori
sangat. Hal ini dibuktikan baik rata-rata tersebut berada pada interval (76%-
100%), sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen LBPP LIA
CIBINONG-2 sangat baik.

3. Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

di LBPP LIA CIBINONG-2. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t yang mana
semua indikator kualitas pelayanan memiliki nilai thiwng > taber (1,983). Selain itu
berdasarkan hasil pengujian regresi linear berganda yaitu :
Y = 6,439 + 0,105X; + 0,188X, + 0,171X3 + 0,235X, + 0,117Xs + e artinya
apabila seluruh indikator kualitas pelayanan yaitu kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati dan bukti fisik yang dipersepsikan dengan 0 atau konstan maka
kepuasan konsumen adalah sebesar 0,6439. Nilai indikator variabel memiliki
nilai positif, artinya apabila kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti
fisik ada peningkatan 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen juga dibuktikan
dengan R Square yang menunjukkan koefisien determinasi. Angka ini diubah
dalam bentuk persen, yang artinya persentase pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,453 atau pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada ini sebesar 45% sedangkan sisanya
55% dipengaruhi oleh variabel lain.

5.2. Saran
Adapun saran-saran yang penulis ajukan adalah sebagai berikut:

1. Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan LBPP LIA CIBINONG-2
sebesar 70.38% dimana rata-rata tersebut berada pada interval (51%-75%),
sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan LBPP LIA
CIBINONG-2 baik. Namun kualitas pelayanan perlu ditingkatkan lagi agar
kualitas pelayanan menjadi lebih baik lagi dan berada pada kategori sangat baik.
Hasil rata-rata tanggapan responden per indikator yang paling besar nilainya
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adalah indikator kehandalan sebesar 74% dengan ukuran LBPP LIA CIBINONG-
2 memiliki ketepatan pengajar dalam memulai kursus sehingga ke depannya
pengajar LBPP LIA CIBINONG-2 lebih memperhatikan ketepatan waktu
mengajar kepada konsumen. Kemudian hasil rata-rata tanggapan responden per
indikator yang paling kecil nilainya adalah indikator kehandalan sebesar 65.5%
dengan ukuran Pengajar LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kemampuan untuk
melakukan pelayanan yang dijanjikan, dapat diandalkan dan akurat. Sehingga ke
depannya LBPP LIA CIBINONG-2 harus lebih memperhatikan antara pelayanan
yang dijanjikan pengajar dengan realitas yang terjadi pada saat mengajar agar
konsumen puas dan sesuai yang dijanjikan.

. Tanggapan responden mengenai kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-2
sebesar 80.50% dimana rata-rata tersebut berada pada interval (75%-100%),
sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen LBPP LIA CIBINONG-
2 sangat baik. Namun hasil rata-rata tanggapan responden yang paling kecil
nilainya adalah pernyataan ketiga tentang kinerja di LBPP LIA CIBINONG-2
telah sesuai dengan yang dijanjikan sebesar 79%. Sehingga LBPP LIA
CIBINONG-2 harus lebih memperhatikan kinerja pada LBPP LIA CIBINONG-2
agar pelayanan yang diberikan harus sesuai yang telah dijanjikan.
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Lampiran 1
Kuesioner Penelitian

SITI SOPIAH
021114588

Dengan hormat,

Saya mahasiswa Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Pakuan
Bogor, bermaksud untuk mengadakan penelitian skripsi. Kuesioner ini berhubungan
dengan judul skripsi saya yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Dalam Memilih Kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA
CIBINONG-2” . peneliti berharap kesedian saudara/i untuk mengisi kuesioner ini,
hasil kuesioner ini tidak untuk dipublikasikan, melainkan untuk kepentingan semata.

Atas bantuan dan kerjasamanya saya ucapkan terimakasih.
Petunjuk penggunaan Kuisioner :

Jawablah pertanyaan berikut dengan memberikan tanda (X) pada pilihan yang
tersedia.

A. ldentitas Responden

1. Jenis Kelamin : a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia: a. <15 tahun c. 17 — 24 tahun

b. 15 - 17 tahun d. > 24 tahun
3. Status : a. Pelajar C.

Karyawan Swasta
b. Mahasiswa d. Lainnya, sebutkan...

4. Berdasarkan lamanya mengikuti kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA
CIBINONG-2

a. 4hbulan c. > 1 tahun

b. 8bulan


http://feekonomi.unpak.ac.id/

B. Tanggapan Responden
1. Isilah kolom penilaian sesuai pendapat Anda dengan memberikan tanda (X).

2

. Parameter penialaiannya adalah sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan

1 = Sangat tidak baik 3 = baik

2 =Tidak baik 4 = Sangat baik
Pernyataan Kualitas Pelayanan (Variabel independen) di LBPP LIA
CIBINONG-2
No. | Pernyataan |1 ] 2] 3] 4

Kehandalan (Reability)

1. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kemampuan untuk
melakukan pelayanan yang dijanjikan

2. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki ketepatan pengajar
dalam memulai kursus

3. | Kurikulum dan metode pengajaran yang relevan

Daya Tanggap (Responiveness)

4. | LBPP LIA CIBINONG-2 bersedian untuk membantu
pelanggan dan menyediakan prompt pelayanan

5. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar
maupun non pengajar (staf) cepat tanggap terhadap
keluhan / masalah yang dihadapi siswa

6. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki para pengajar siap

dengan mudah dihubungi bila siswa ingin konsultasi

Jaminan(Assurance)

7. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kesopanan rasa hormat,
pertimbangan, keramahan, personel layanan

8. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki keterampilan dan
pengetahuan yang diperlukan untuk melaksanakan
pelayanan

9. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kebebasan dari bahaya,

risiko, atau keraguan

Empati (Empaty)

10. | LBPP LIA CIBINONG-2 Membuat upaya untuk mengenali
pelanggan dan kebutuhan mereka
11. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki hubungan antara siswa

dengan pengajar maupun staf yang terjalin dekat dan
akrab

Bukti Fisik (Tangibles)

12. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki penampilan fasilitas
fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi

13. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki kelengkapan fasilitas
yang memadai

14. | LBPP LIA CIBINONG-2 memiliki buku panduan yang

lengkap




C. Tanggapan Responden

Isilah kolom penilaian sesuai pendapat Anda dengan memberikan tanda (X).
Parameter penialaiannya adalah sebagai berikut :
Kepuasan Konsumen

1 = Sangat tidak puas 3 = puas

2 = Tidak puas 4 = Sangat puas
Pernyataan Kepuasan Konsumen (Variabel devenden) di LBPP LIA
CIBINONG-2
No. | Pernyataan |1 ] 2] 3] 4

Kesesuaian Kinerjaa/Harapan

1. Bersedia melakukan pendaftaran untuk les kembali di LBPP
LIA CIBINONG-2

2. LBPP LIA CIBINONG- 2 sudah memberikan rasa puas
dengan proses pelayanannya

3. Kinerja di LBPP LIA CIBINONG-2 telah sesuai dengan
yang dijanjikan

4 Bersedia untuk merekomendasikan LBPP LIA CIBINONG-

2




Lampiran 2

HASIL UJI VALIDITAS

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

1Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 Total
Pl Eiﬁgg’t‘lon 1] 571(%) | 372" | .546(+) | .669(*%) | .695(*%) '382(; 546(+) | 181 | 157 | .602(%) | .435(*) 312 | 595(%) | .733(*)
Sig. (2-tailed) .001 .043 .002 .000 .000 | .037 .002 .338 | .407 .000 .016 .093 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Do 571() 1| .433¢%) 195 | 512(%) | .609(*) | 132 | .429(*) | .394(%) '4°9§ 463(%) 160 | .401() | .464(*) | .600(*%)
Sig. (2-tailed) .001 017 302 .004 .000 | .487 018 031 | .028 .010 .399 .028 .010 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 o 372(%) | .433(%) 1| 5850 334 | 397(%) | .199 280 | 257 '39§§ 459() | .452(%) | 5520 | .627(*%) | .662(**)
Sig. (2-tailed) .043 .017 .001 071 .030 | .293 134 170 | .030 .011 .012 .002 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Eifrrjlg’t‘lon 546(*) 195 | 5850+ 1 331 | 491(*) | .338 | .514(*) | 157 | .006 | .443(*) | .431(*) | .618(**) | .402(*) | .666(**)
Sig. (2-tailed) .002 302 .001 074 .006 | .067 .004 408 | .615 014 017 .000 .028 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P5 Do 669(%) | 512(+%) 334 331 1] .a71(%) | 235 331 | 155 | 309 | .543(™) | .535(*¥) 310 358 | .596(*)
Sig. (2-tailed) .000 .004 071 074 009 | 211 .074 414 | .096 .002 .002 .096 .052 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P6 Eiﬁggﬂon 695(+) | .609(%) | .397(*) | .49L(*) | .47L(*%) 1 '441(; 639(+) | 261 | 226 | .564(*%) 201 | 449() | .386(%) | .748(*%)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .030 .006 .009 .015 .000 164 | .229 .001 119 .013 .035 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P7 giﬁzg?ion 382(%) 132 199 338 235 | .441(%) 1 338 | .419(*) | .268 | .555(*) |  .390(%) 296 262 | .645(*)
Sig. (2-tailed) .037 487 .293 .067 211 .015 .067 021 | .152 .001 .033 113 162 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30




P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Total

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)

N

546(*)

.002
30

.181

.338
30

157

407
30

.602(**)

.000
30

435(%)

.016
30

.312

.093
30

.595(**)

.001
30

733(*)

.000
30

429(*)

.018
30

394(%)

.031
30

.400(*)

.028
30

463(*)

.010
30

.160

.399
30

401(%)

.028
30

AB4(*)

.010
30

.600(**)

.000
30

.280

134
30

.257

.170
30

.396(*)

.030
30

459(*)

.011
30

452(%)

.012
30

552(*)

.002
30

627(*)

.000
30

662(*)

.000
30

514(+)

.004
30

157

.408
30

.096

.615
30

443(%)

.014
30

431(%)

.017
30

618(*)

.000
30

402(%)

.028
30

.666(*)

.000
30

331

.074
30

155

414
30

.309

.096
30

543(*)

.002
30

535(*)

.002
30

.310

.096
30

.358

.052
30

596(**)

.001
30

.639(*)

.000
30

.261

164
30

.226

.229
30

564(*)

.001
30

291

119
30

449(*)

.013
30

386(*)

.035
30

748(*)

.000
30

.338

.067
30

419(+

.021
30

.268

.152
30

555(*

.001
30

.390(*

.033
30

.296

113
30

.262

.162
30

645(*

.000
30

30
157

.408
30

.239

.203
30

443(%)

.014
30

.308

.098
30

463(*)

.010
30

.230

222
30

.649(**)

.000
30

157

.408
30

30

.365(*)

.047
30

423(*)

.020
30

.214

.255
30

.282

131
30

.305

.102
30

466+

)
.010

30

.239

.203
30

.365(

.047
30

30
275

.142
30

523(

)
.003
30
.219
.245
30

417(

.022
30

514(

**)
.004
30

443(*)

.014
30

423(%)

.020
30

275

.142
30

30
.353

.055
30

412(%)

.024
30

483(*)

.007
30

750(**)

.000
30

.308

.098
30

214

.255
30

523(**)

.003
30

.353

.055
30

30
.281

132
30

AT1()

.009
30

.680(*)

.000
30

463(*)

.010
30

.282

131
30

.219

.245
30

412()

.024
30

.281

132
30

30
.361

.050
30

662(*)

.000
30

.230

222
30

.305

102
30

A417(%)

.022
30

483(*)

.007
30

ATL(™)

.009
30

.361

.050
30

30

.659(**)

.000
30

.649(*)

.000
30

466(*)

.010
30

514(*)

.004
30

750(*)

.000
30

.680(**)

.000
30

662(*)

.000
30

.659(**)

.000
30

1

30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Lampiran 3.

HASIL UJI VALIDITAS

VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN

Correlations

P1 P2 P3 P4 Total
P1 Pearson Correlation 1 577(+%) .699(**) .554(**) .810(**)
Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30
P2 Pearson Correlation 577(*%) 1 .695(**) T746(%) .858(**)
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30
P3 Pearson Correlation .699(**) .B95(*) 1 784(*) .924(*)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30
P4 Pearson Correlation 554(**) T46(*) 784(*) 1 .886(**)
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30
Total Pearson Correlation .810(**) .858(**) .924(*) .886(**) 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Lampiran 4.
HASIL UJI RELIABILITAS

Variabel Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded(
a) 0 .0
Total 30 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.890 14

Lampiran 5.

Variabel Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.891 4




Lampiran 6.

//

Lembaga Bahasa

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Amur Indri Pawoko

Jabatan : Kepala Cabang LBPP LIA CIBINONG-2
Menerangkan bahwa:

Nama : Siti Sopiah

NPM 1021114588

Program Studi : Manajemen

Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Jenjang Pendidikan : S1 (Strata 1)

Adalah benar telah melaksanakan penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Dalam Memilih Kursus Bahasa Inggris di LBPP LIA CIBINONG-2”
Terhitung tanggal 26 Agustus 2017 sampai dengan 20 Agustus 2018 di LBPP LIA
CIBINONG-2.

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenarnaya untuk digunakan sebagai mana
mestinya.

Cibinong, 30 Maret 2019
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