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About Madic 8 2023

Management Dynamics Conference (MADIC) ke-8 adalah seminar nasional yang

diselenggarakan oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin bekerja sama

dengan Forum Pengelola Jurnal Manajemen (FPJM). Tema seminar

“Penguatan

Manajemen UMKM sebagai Motor Penggerak Pemulihan Ekonomi Nasional”. Konferensi

ini bertujuan untuk menghimpun berbagai pandangan dan pengalaman empiris dari para

praktisi dan akademisi ekonomi mengenai penguatan UMKM sebagai pilar ekonomi utama

serta memberikan solusi untuk tujuan ketahanan keberlanjutan (SDGs) Indonesia. Para

akademisi, praktisi, peneliti telah berkontribusi dalam pengembangan penelitian manajemen

dengan berpartisipasi dalam MADIC 8.
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Sambutan Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin

Selamat datang di Management Dynamics Conference (MADIC) ke-8 diadakan pada
tanggal 16 — 17 maret 20223 di Makassar, Indonesia. Konferensi ini diselenggarakan untuk
mempromosikan diskusi antara berbagai pemangku kepentingan tentang, manajemen dan
bidang ekonomi. Kali ini, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Hasanuddin menjadi
tuan rumah bekerja sama dengan Forum Pengelola Jurnal Manajemen (FPJM). Melanjutkan
tradisi menyatukan penelitian, pembuat kebijakan, akademisi dan berbagai pemangku
kepentingan untuk mempresentasikan dan mendiskusikan isu terkini terkait perkembangan
ekonomi nasional. Untuk memperkuat pembahasan tentang manajemen, ekonomi dan
bidang akuntansi, kami sepakat mengangkat topik konferensi tahun ini berjudul “Penguatan
Manajemen UMKM sebagai Motor Penggerak Pemulihan Ekonomi Nasional”. Untuk
memberikan informasi terbaru mengenai topik kepada pembaca dan peserta, kami ingin
menyampaikan apresiasi dan terima kasih kepada 3 narasumber dihadirkan dalam acara ini
yaitu M. Fankar Umran CEO BRI Insurane, Causa Iman Karana Kepala Perwakilan Bank
Indonesia Provinsi Sulawesi Selatan, dan Darwisman Kepala OJK Regional Sulampapua
atas wawasan dan dukungan mereka selama konferensi. Kami berharap acara ini sangat
mendorong diskusi tentang peningkatan kualitas UMKM di Indonesia. Selain itu kami ingin
menyampaikan terima kasih dan dukungan kami kepada

Terakhir, kami ingin mengucapkan terima kasih sekali lagi atas kontribusi dan kerja sama
yang sangat baik di antara kami para peserta konferensi. Selain itu, kami mengucapkan
terima kasih atas kerjasama semua pihak panitia dalam menyelenggarakan konferensi. Kami
berharap dapat bekerja sama dengan semua pemangku kepentingan yang terlibat dalam
acara ini. Kami berharap proses ini akan menyediakan berbagai manuskrip unggulan yang
dapat memberikan kontribusi besar dalam bidang ekonomi, manajemen dan akuntansi.

Prof.Dr.Abd. Rahman Kadir, M.Si., CIPM
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Hasanudin
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Sambutan Ketua panitia Management Dynamic Conference ke - 8

Saya sangat senang bahwa acara Management Dynamic Conference ke-8 dengan tema
"Penguatan Manajemen UMKM sebagai Motor Penggerak Pemulihan Ekonomi Nasional"
telah terlaksana dengan sukses. Semoga acara ini memberikan banyak manfaat dan inspirasi
bagi semua peserta yang hadir.

Saya ingin mengucapkan selamat dan mengapresiasi seluruh panitia yang telah bekerja keras
dan dedikasi tinggi dalam menyelenggarakan acara ini. Tanpa upaya mereka, acara ini tidak
akan mungkin terwujud. Terima kasih atas kerja keras dan komitmen yang telah diberikan.
Selain itu, saya juga ingin mengucapkan terima kasih kepada narasumber yang telah berbagi
pengetahuan dan pengalaman mereka dalam mendukung penguatan manajemen UMKM.
Kontribusi mereka sangat berharga dan saya berharap peserta dapat mengambil manfaat
yang besar dari presentasi dan diskusi yang telah dilakukan.

Saya berharap bahwa acara ini menjadi awal dari langkah-langkah konkret dalam
memperkuat sektor UMKM sebagai motor penggerak pemulihan ekonomi nasional. Mari
kita terus bekerja sama, berinovasi, dan berkolaborasi dalam mendukung pertumbuhan
UMKM dan memajukan ekonomi kita.

Terima kasih kepada semua yang telah berpartisipasi dalam acara ini, termasuk peserta,
narasumber, dan semua pihak yang telah memberikan dukungan. Semoga kita dapat
melanjutkan semangat dan energi positif ini untuk memperkuat sektor UMKM dan
membangun ekonomi yang lebih kuat.

Sekali lagi, selamat atas kesuksesan acara Management Dynamic Conference ke-8. Semoga
langkah-langkah yang dihasilkan dari acara ini dapat memberikan dampak yang positif bagi
penguatan manajemen UMKM dan pemulihan ekonomi nasional.

Insany Fitri Nurqamar, S.E.,M.M.
Ketua panitia Management Dynamic Conference ke - 8
Universitas Hasanudin
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PENGARUH ASPEK KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PESERTA DIDIK PADA LEMBAGA BAHASA LIA
CABANG JAKARTA

Marwa Moeldya Ananda Putri', Djabir Hamzah?, Muhammad Toaha?
123 Universitas Hasanuddin
J1. Perintis Kemerdekaan KM. 10, Kota Makassar

marwamoeldya7@gmail.com

Abstract
In the competitive field of English courses, businesses must improve service quality to gain
an edge over competitors. Student satisfaction is greatly influenced by the quality of service, as
English language courses are essentially service products. This study aimed to determine the
impact of service quality on customer satisfaction. The sample included 80 students enrolled at
Lembaga Bahasa LIA Jakarta, using a census as the calculation method. The research followed a
quantitative approach, and multiple linear regression was used for data analysis. The results
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indicate that service quality has both a simultaneous and partial effect on customer satisfaction.
Notably, the variables of empathy and assurance did not significantly impact customer satisfaction.
Keywords.: service quality, customer satisfaction
Abstrak

Dalam bidang kursus bahasa Inggris yang kompetitif, bisnis harus meningkatkan kualitas layanan
untuk mendapatkan keunggulan dari pesaing. Kepuasan siswa sangat dipengaruhi oleh kualitas
layanan, karena kursus bahasa Inggris pada dasarnya adalah produk jasa. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui dampak kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Sampel
penelitian ini terdiri dari 80 siswa yang terdaftar di Lembaga Bahasa LIA Jakarta, dengan
menggunakan metode sensus sebagai metode perhitungan. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif, dan regresi linier berganda digunakan untuk analisis data. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh secara simultan dan parsial
terhadap kepuasan pelanggan. Khususnya, variabel empati dan jaminan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan

1. Pendahuluan

Dalam perkembangan globalisasi ini, persaingan sudah menjadi suatu hal yang
biasa di berbagai aspek kehidupan termasuk dalam persaingan bisnis. Untuk bisa
beradaptasi dengan sistem kehidupan yang sudah maju, peningkatan kualitas sumber daya
manusia harus diutamakan. Dengan ditetapkannya Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA)
pada tahun 2015 bisa dilihat bahwa persaingan antar negara di ASEAN semakin
kompetitif, tidak hanya dibidang ekonomi tetapi pasar bebas pun dituntut untuk mampu
bersaing di berbagaibidang bisnis. Maka dari itu bahasa merupakan faktor yang berperan
penting untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia, dengan bahasa juga sangat
berperan untuk menguasai komunikasi, baik dalam basis teknologi baik dalam
berinteraksi secara langsung. Penggunaan bahasa internasional khususnya bahasa inggris
menjadi sangat penting untuk bisa beradaptasi dan mengikuti perkembangan global yang
semakin maju. Bahasa inggris juga sangat mendominasi pada semua aspek dalam
komunikasi antar bangsa. Maka dari itu setiap individu diharuskan untuk meningkatkan
kemampuan bahasa inggris dalam persiapan menghadapi persaingan.

Sebagai bahasa internasional dan diterima secara universal, bahasa inggris memiliki
peran penting dalam akademik, seperti pada pendidikan level perguruan tinggi yang
beberapa mata kuliah telah mewajibkan penggunaan literatur berbahasa inggris. Halini
dikarenakan kursus bahasa inggris sudah menjadi kebutuhan kalangan masyarakat
Indonesia mulai dari anak usia (6-12 tahun), remaja (7-17 tahun), dan dewasa (18 tahun
keatas) hingga kalangan pekerja serta pebisnis di kota-kota besar yang memang menjadi
sebuah kebutuhan berbicara bahasa inggris dalam meningkatkan keunggulan kompetitif
untuk bersaing dalam dunia kerja (EF Education First, 2017). Kursus bahasa inggris, pada
dasarnya merupakan tempat yang memberikan jasa dalam meningkatkan kemampuan
bahasa inggris serta kemudahan belajar mengajar bahasa inggris pada siswa selaku
konsumen. Dalam mendukung proses belajar mengajar, perlu diciptakan suasana yang
nyaman dalam membangun tempat kursus serta pelayanan yang baik. Tempat yang cocok
digunakan untukmembangung tempat kursus adalah tempat dengan dekorasi yang terbaik,
nyaman, menarik perhatian, dan mudah dijangkau oleh masyarakat. Hal ini dilakukan
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dengan tujuan agar prosesbelajar mengajar tercipta suasana nyaman sehingga timbul rasa
puas bagi konsumen.

Dengan banyaknya persaingan dibidang kursus bahasa inggris, maka para pebisnis
kursus bahasa inggris perlu meningkatkan kualitas pelayanannya sehingga memiliki
keunggulan yang lebih dibanding pesaing kursus bahasa inggris lain. Dengan
memperhatikan service quality agar konsumen tertarik. Menurut penelitian yang
dilakukan oleh Ratminto dan Atik (2013), kualitas pelayanan adalah dimana tolak ukur
keberhasilan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima layanan. Sementara
tingkat kepuasan penerima layanan akan diperoleh jika penerima mendapatkan jenis
pelayanan sesuai dengan yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan terhadap konsumen
sangat berpengaruh terhadap kepuasan siswakarena pada dasarnya kursus bahasa inggris
merupakan produk jasa dan konsumen pada dasarnya ingin dilayani dengan pelayanan
yang terbaik. Sehingga konsumen yang belajar di Lembaga Bahasa LIA akan merasa puas
dan nyaman. Kualitas dari layanan guru, staf, dankenyamanan suasana tempat belajar
sangat berpengaruh pada kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
produk yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler & Ketler 2007,
p.177).

Lembaga Bahasa LIA merupakan kursus bahasa inggris yang sudah menerapkan
sistem service quality, dengan cara menyediakan tempat yang nyaman dengan dekorasi
yang terbaik, bersih, dan rapi untuk kegiatan belajar mengajar serta tempat bersantaiuntuk
konsumen diluar waktu belajar mengajar. Menurut Frisdiantara & Graha (2013) dari
penelitian terdahulu, variabel dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa, variabel dimensi fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa, dan
variabelkurang handal menguasai sistem yang ada di Lembaga Bahasa LIA, dan penurun
kualitas serta data dari perusahaan yang terdapat adanya keluhan sekitar 70 responden pada
tahun 2020 hingga saat ini yang menyebabkan adanya pengaruh terhadap kepuasan
konsumen dimana konsumen merasa tidak puas atau kecewa schingga berpotensi
menimbulkan keluhan konsumen terhadap Lembaga Bahasa LIA. Dari kejadian itu
peneliti tertarik untuk meneliti kualitas pelayanan yang ada di Lembaga Bahasa LIA
khususnya di cabang Jakarta.

Tinjauan Teoritis

Service Quality

Service quality atau kualitas pelayanan (akronimnya SERVQUAL) adalah ukuran
seberapa baik suatu layanan menemui kecocokan dengan harapan pelanggan.
Penyelenggaran kualitas layanan berarti melakukan kompromi dengan harapan pelanggan
dengan tata cara yang konsisten (Lewis,R.C. & Booms,B.H. 1983). Menurut Tjiptono
(2008) menyatakan bahwa service quality adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.
Dengan demikian, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang
diharapkan (expected service) dan jasayang dipersepsikan (perceived service). Lupiyoadi
(2006) persoalan kualitas dalam dunia berbisnis kini sepertinya sudah menjadi harga yang
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harus dibayar oleh perusahaan agar tetap survive dalam menjalankan bisnis untuk
kedepannya. Kualitas merupakan nilai yang diberikan konsumen. Selain itu, kualitas
didefinisikan sebagai keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik suatu produk atau jasa dalam
memenuhi kebutuhan kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat tidak kelihatan. Salah
satu pendekatan kualitas layanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaranadalah
model SERVQUAL (Service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman,dkk (2009)
dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa; yaitu meliputi reparasi
peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, dan
pendidikan. SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu
persepsi konsumen atas layanan yang diterima (perceived service) dengan layanan yang
diharapkan (expected service). Jadi kualitas layanan adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan yang dilakukan oleh pihak Lembaga Bahasa inggris khususnya pegawai/staf,
yang dasarnya tidak berwujud baik yang dilakukan melalui interaksi secara langsung atau
dari fasilitas yang diberikan kepada konsumen dengan semaksimal mungkin serta kualitas
proses belajar mengajar yang baik dan memberikan perhatian atau informasi yang
dibutuhkan agar konsumen tersebut senantiasa merasa nyaman dan senang terhadap apa
yang diberikan. Parasuraman dalam Lupiyoadi (2006) terdapat lima dimensi SERVQUAL
sebagai berikut ;

1. Kehandalan (Reliability). Kemampuan dalam memberikan jasa yang dijanjikan
dengan handal dan akurat. Kehandalan berarti bahwa perusahaan memberikan
janji-janjinya tentang penyediaan, pelayanan, penyelesaian masalah, dan harga.

2. Ketanggapan (Responsiveness). Kemampuan untuk membantu konsumen dan
memberikan jasa dengan cepat dan tepat serta penyampaian informasi yang jelas.
Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan
permintaan, pertanyaan, dan keluhan konsumen.

3. Jaminan (4ssurance). Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk.

Menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan sangat
penting pada jasa layanan yang memerlukan kepercayaan tingkat tinggi, contohnya
seperti di Lembaga Bimbingan belajar. Oleh karena itu dalam jasa pendidikan,
sebuah kepastian menjadi hal yang penting untuk diberikan kepada konsumennya
seperti jaminan.

4. Empati (Empathy). Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara
spesifik, serta memiliki waktu untuk pengoperasian yang nyamanbagi pelanggan.

5. Bukti fisik (Tangible). Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staf dan
material bangunannya. Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan
layanan yang akan diterima oleh konsumen. Contohnya seperti fasilitas kantor,
kebersihan dan kenyamanan ruang yang digunakan untuk transaksi serta kerapian
penampilan staf pegawai.

Customer Satisfaction
Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Ketler (2007) adalah suatu fungsi
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kesesuaian produk dengan harapan kinerja pembeli yang berpikir mengenai produk
tersebut. Menurut Westbrook dan reilly, kepuasan pelanggan sebagai tanggapan emosional
terhadap pengalaman yang berhubungan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli,

outlet ritel, atau bahkan polaperilaku, serta pasar secara keseluruhan oleh Tjiptono (2008).

Kepuasan pelanggan menurut Zeithaml (2009) adalah suatu penilaian dari pelanggan
terhadap suatu produk atau jasa, dalam hal apakah produk atau jasa tersebut telah
memenuhi ekspektasi dan kebutuhan pelanggan. Kepuasan Pelanggan merupakan
dampak dari perbandingan antara harapan pelanggan sebelum pembelian dengan yang
sesungguhnya yang diperoleh pelanggan dari produk atau jasa yang dibeli tersebut
menurut Sumarwan (2009).

Berdasarkan ulasan tersebut, kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara
harapan pembeli dengan kinerja sesungguhnya yang diperoleh pelanggan setelah
melakukan pembelian produk atau jasa. Pada dasarnya tujuan suatu bisnis adalah
menciptakan rasa puas terhadap pelanggannya. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat
memberikan beberapa pengaruh, diantaranya hubungan antara perusahaan dan nasabah
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya
loyalitas pelanggan, dan terbentuknya suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
mempengaruhi masyarakat untuk tertarik membeli produk atau jasa dan menguntungkan
perusahaan Tjiptono (2008).

Kerangka Konseptual
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Gambar 1 Keranaka Koseotual

2. Metode

Populasi Penelitian

Pengertian Populasi diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas objek
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 2006, p.117). Dengan ini
peneliti menggunakan data dari populasi student yang aktif mengikuti kursus di Lembaga
Bahasa LIA cabang Jakarta berjumlah 80orang pada tahun 2021.
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Sampel Penelitian

Pengertian Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono 2006. p.118). Student (Konsumen) yang menjadi bagian
sampel sebagai responden adalah konsumen yang sedang dalam masa kursus di Lembaga
Bahasa LIA cabang Jakarta dengan perhitungan menggunakan metode sensus. Metode
sensus merupakan metode penelitian yang mengambil satu kelompok populasi sebagai
sampel secara keseluruhan dan menggunakan kuesioner yang terstruktur sebagai alat
pengumpulan data yang pokok untuk mendapatkan informasi yang spesifik (Usman &
Akbar, 2008).

Jenis Data

Desain riset menurut Churchill dan Gilbert (2005) terbagi dalam 3 macam
diantaranya riset eksploratori, riset deskriptif, riset kausal (sebab akibat). Riset yang
digunakan dalam penelitian ini adalah bersifat kausal yaitu sebab akibat serta
menggunakan kuesioner yang diberikan kepada responden untuk memperoleh data yang
dibutuhkan. Penelitian kausal ini digunakan untuk mengetahui antara variabel satu
dengan lainnya. Hubungan riset kausal ini terhadap service quality adalah untuk
mengetahui 5 dimensi faktor kualitas yang terdiri dari Tangible, Reliability, Empathy,
Responsiveness dan Assurance terhadap kepuasan pelanggan di Lembaga Bahasa LIA
cabang Jakarta.

Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian adalah kuantitatif, yaitu penelitian
yang menekankan pada keluasan informasi, sehingga metode ini cocok digunakan untuk
populasi yang luas dengan variabel yang terbatas, sehingga data atau hasil riset dianggap
merupakan representasi dari seluruh populasi. (Suliyanto 2005. p.73.) Instrumen
penelitian yang digunakan adalah kuesioner. Pengertian metode angket menurut Arikunto
(2006. p.151) "Angket adalah pernyataan tertulis yang digunakan untuk memperoleh
informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadi atau hal-hal yang ia ketahui".
Kuesioner yang diberikan terdiri dari 2 tipe pertanyaan yaitu profil responden dan
pertanyaan yang berhubungan dengan variabel kualitas layanan (Tangible Responsiveness,
Assurance, Reliability. Customer Satisfaction).

Sumber Data
Dalam penelitian ini, Jenis dan sumber data yang digunakan adalah:
1. Data Primer
Data primer didapat dari respondenberupa jawaban data dari pertanyaan kuesioner.
2. Data Sekunder
Data ini digunakan untuk mendukung informasi primer yang telah diperoleh yaitu
dari buku, internet, sertajumal.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan metode survey melalui
kuesioner yang diberikan langsung kepada responden. Kuesioner disebarkan secara
langsung kepada responden yang bertujuan untuk memperoleh jawaban mengenai
kualitas layanan terhadap kepuasan peserta didik Lembaga Bahasa LIA cabang Jakarta.
Pengukuran kuesioner ini menggunakan skala likert yang berhubungan dengan penilaian
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seseorang.

Metode Pengujian Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini diawali dengan
melakukan uji validitas dan uji reliabilitas terhadap butir-butir pertanyaan yang terdapat
pada kuesioner penelitian.

1. Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat- tingkat kevalidan atau
kesahihan suatu instrumen (Arikunto 2002, p.144). Sebuah instrumen dikatakan
validapabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat mengungkap data dari
variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan
sejauh manadata yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas yang
dimaksud. dikonsultasikan dengan tabel harga regresi momen dengan korelasi harga lebih
besar atau sama dengan regresi tabel. Maka butir instrumen tersebut valid dan jika ly
lebih kecil dariregresi tabel maka butuh instrumen tersebut tidak valid.

2. Uji Reliabilitas

Pada penelitian ini untuk mencari reliabilitas instrumen menggunakan rumus alpha
a. karena instrumen dalam penelitian ini berbentuk angket atau daftar pertanyaan yang
skornya merupakan rentangan antara 1-5 dan uji validitas menggunakan item total,
dimana untuk mencari reliabilitas instrumen yang skornya bukan 1 dan 0, misalnya
angket atau soal bentuk uraian maka menggunakan rumus alpha o: Reliabilitas adalah
sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya, maksudnya apabila dalam beberapa
pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok yang sama diperoleh hasil yang relatif sama
(Azwar 2000. p.3). Dalam penelitian ini. uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan
teknik Formula Alpha Cronbach dan dengan menggunakan program SPSS 15.0
3. Analisis regresi linear berganda

Analisis regresi linier berganda adalah hubungan secara linear antara dua atau lebih
variabel independen (X., X.,... X.) dengan variabel dependen (Y). Analisis ini untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen apakah
masing-masing variabel independen berhubungan positif atau negatif dan untuk
memprediksi nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel independen mengalami
kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan biasanya berskala interval atau rasio.

4. Analisa koefisien korelasi (R)

Analisis korelasi sederhana (Bivariate Correlation) digunakan untuk mengetahui
keeratan hubungan antara dua variabel dan untuk mengetahui arah hubungan yang terjadi.
Koefisien korelasi sederhana menunjukkan seberapa besar hubungan yang terjadi antara
dua variabel. Dalam SPSS ada tiga metode korelasi sederhana (bivariate correlation)
diantaranya Pearson Correlation Kendall's tau-b. dan Spearman Correlation. Pearson
Correlation digunakan untuk data berskala interval atau rasio, sedangkan Kendall's tau-
b.dan Spearman Correlation lebih cocok untuk data berskala ordinal.

5. Analisa Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi berganda adalah teknik analisis yang digunakan untuk
mengetahui pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Menurut Malhotra
(2004. p.515).
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Uji Asumsi Klasik. Sebelum dilakukan pengujian analisis regresi linier berganda
terhadap hipotesis penelitian maka terlebih dahulu perlu dilakukan suatu pengujian
asumsi klasik atas data yang akan diolahsebagai berikut:

Uji Normalitas. Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui distribusi data dan
kemudian untuk menentukan jenis uji statistik untuk pengujian hipotesis yang
digunakan. Pengujian normalitasdata menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Dasar
pengambilan keputusan adalah dengan melihat probabilitas, dengan ketentuan:
Probabilitas >0,05 maka data berfungsi Normal dan Probabilitas < 0,05 maka data
tidak berdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas. Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau
tidaknya penyimpangan asumsi klasik multikolinearitas yaitu adanya hubungan
linear antara variabel independen dalam model regresi. Prasyarat yang harus
terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanyamultikolinearitas. Ada beberapa
metode pengujian yang bisa digunakan diantaranya yaitu 1) dengan melihat nilai
inflation factor (VIF) pada model regresi, 2) dengan membandingkan nilai koefisien
determinasi individual r?) dengan nilai determinasi secara serentak (R?). Dan 3)
dengan melihat nilai eigenvalue dan condition index. Pada pembahasan ini akan
dilakukan uji multikolinearitas dengan melihat nilai inflation factor (VIF) pada
model relasi dan membandingkan nilai koefisien determinasi individual (r*)dengan
nilai determinasi secara serentak R?) Pengujian ada tidaknya gejala multikolinearitas
dilakukan dengan melihat nilai VIF(Variance Inflation Factor) dan Tolerance
Apabila nilai VIF berada dibawah 10.00 dan nilai 7olerance lebih dari 0.100. maka
diambil kesimpulan bahwa model regresi tersebut tidak terdapat masalah
Multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada
atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas yaitu ketidaksamaan
varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Prasyarat yang
harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya gejala heteroskedastisitas.

3. Hasil

Di bawah ini merupakan hasil uji validitas dan reliabilitas yang memastikan bahwa

angket penelitian yang disebar telah valid dan reliabel sechingga data yang dihasilkan

reliabel.

Uji Validitas

Uji F

Tabel 14 Uji F
M
Model Sum ofSquares df ean F Sig.
Square
Regression 72,478 5 14,496 149,107 0,000°
Residual 7,194 74 0,097
total 79,672 79
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Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa F hitung sebesar 149,107 dengan tingkat
signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari taraf nyata 0,05 dengan F tabel sebesar 2,27 maka
F tabel < F hitung, sehingga HO ditolak dan HI1 diterima, yang berarti bahwa variabel
tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance secara simultan mempengaruhi
variabel customer satisfaction. Dengan demikian semua variabel bebas (X) secara
serempak dan simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap customer
satisfaction (Y). Dari sini dapat dilihat bahwa Service Quality berpengaruh terhadap
customer satisfaction Lembaga Bahasa LIA.

Uji T
Tabel 15 Uji T
Model T
(Constant) 0,070
Tangible 3,229
Empathy 0,696
Reliability 1,869
Responsiveness 3,425
Assurance 0,057

Berdasarkan tabel uji T diatas, dapat dijelaskan pengujian statistik dengan uji T dari
masing — masing variabel :

1. Pengujian koefisien regresi Tangible (X1)
Hasil t hitung untuk variabel ini adalah 3,229. Sementara itu nilai pada tabel
distribusi sebesar 1,66462. Maka, t hitung (3,229) > t tabel (1,66462). Artinya
pengaruh antara tangibleterhadap customer satisfaction merupakan variabel yang
sangat mendukung dalam kepuasan konsumen di mana kenyamanan tempat serta
bukti fisik dapat dirasakan langsung,.

2. Pengujian koefisien regresi Empathy (X2)

Hasil t hitung untuk variabel ini adalah 0,696. Sementara itu nilai pada tabel
distribusi sebesar 1,66462. Maka, t hitung (0,696) < t table (1,66462). Artinya
variabel empathy bukanlah variabel yang paling mempengaruhi hubungan antara
service quality terhadap customer satisfaction.

3. Pengujian koefisien regresi Reliability (X3)
Hasil t hitung untuk variabel ini adalah 1,869. Sementara itu nilai pada tabel
distribusi sebesar 1,66462. Maka, t hitung (1,869) > t tabel (1,66462). Artinya
pengaruh antara reliabilityterhadap customer satisfaction merupakan variabel yang
sangat mendukung dalam kepuasan konsumen dimana kehandalan pegawai dan
guru memberikan kepuasan terhadap siswa.

4. Pengujian koefisien regresi Responsiveness (X4)
Hasil t hitung untuk variabel ini adalah 3,425. Sementara itu nilai pada tabel
distribusi sebesar 1,66462. Maka, t hitung (3,425) > t tabel (1,66462). Artinya
pengaruh antara responsiveness terhadap customer satisfaction merupakan variabel
yang sangat mendukung karena dengan daya tanggap yang baik terhadap
konsumen, konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang disediakan oleh
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Lembaga Bahasa LIA cabang Jakarta.

5. Pengujian koefisien regresi Assurance (X5)
Hasil t hitung untuk variabel ini adalah 0,057. Sementara itu nilai pada tabel
distribusi sebesar 1,66462. Maka, t hitung (0,057) < t tabel (1,66462). Artinya
variabel assurance bukanlah variabel yang paling mempengaruhi hubungan antara
service quality terhadap customer satisfaction

4. Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat ditarik beberapa kesimpulan mengenai
pengaruh variabel-variabel service quality terhadap customer satisfaction. Pertama,
variabel Tangible (X1) menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Faktor-faktor seperti kenyamanan tempat dan bukti fisik yang dapat dirasakan

langsung oleh konsumen memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan konsumen.

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa aspek fisik dan
nyata dari pelayanan memiliki dampak yang kuat terhadap kepuasan konsumen.

Di sisi lain, variabel Empathy (X2) tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan
terhadap hubungan antara service quality dan customer satisfaction. Meskipun empati
merupakan aspek penting dalam pelayanan, temuan ini mengindikasikan bahwa dalam
konteks penelitian ini, variabel lain memiliki peranan yang lebih dominan dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian terdahulu juga mendukung hasil ini
dengan menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti kualitas produk atau responsiveness
mungkin memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan konsumen daripada
aspek empati.

Selanjutnya, variabel Reliability (X3) terbukti memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap customer satisfaction. Keandalan pegawai dan guru dalam memberikan
pelayanan dinilai penting dan memberikan kepuasan kepada siswa. Penelitian
sebelumnya juga mengamini temuan ini, menunjukkan bahwa kehandalan dalam
memenuhi janji-janji pelayanan memiliki dampak yang positif terhadap kepuasan
konsumen.

Terakhir, variabel Responsiveness (X4) menunjukkan pengaruh yang signifikan
terhadap customer satisfaction. Daya tanggap yang baik terhadap konsumen memainkan
peranan penting dalam menciptakan kepuasan. Penelitian terdahulu juga mengungkapkan
bahwa pelayanan yang responsif dan cepat dalam merespon kebutuhan dan permintaan
konsumen secara positif mempengaruhi kepuasan konsumen.

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan pemahaman lebih lanjut mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen dalam konteks service quality.
Temuan-temuan ini memiliki implikasi praktis bagi organisasi atau lembaga dalam
meningkatkan kualitas pelayanan mereka. Dengan memperhatikan aspek-aspek seperti
kenyamanan tempat, keandalan, dan daya tanggap, organisasi dapat meningkatkan tingkat
kepuasan konsumen yang pada akhirnya dapat berdampak positif terhadap kesuksesan
jangka panjang mereka.
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5. Kesimpulan
A. Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Tangible, variabel
Relaibility, variabel Responsiveness, variabel Assurance, dan variabel Empathy terhadap
kepuasan konsumen pada Lembaga Bahasa LIA untuk mengetahui yang mana paling
dominan diantara variabel bebas tersebut. Dari rumusan masalah, maka analisis data yang
diajukan dalam pembahasan bab sebelumnya, maka dari itu dapat ditarik beberapa
kesimpulan, 1) Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik Lembaga
Bahasa LIA. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t pada variabel tangible dengan nilai thitung
sebesar 3,229 lebih besar dari ttabel 1,66462. Jadi dengan demikian H1 diterima.2)
Empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik Lembaga Bahasa
LIA. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t pada variabel empathy dengan nilai thitung
sebesar 0,696 lebih kecil dari ttabel 1,66462. Jadi dengan demikian H2 tidak diterima.3)
Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik Lembaga Bahasa LIA.
Hal ini dapat dilihat darihasil uji t pada variabel reliability dengan nilai thitung sebesar
1,869 lebih besar dari ttabel 1,66462. Jadi dengan demikian H3 diterima.4)
Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik Lembaga Bahasa
LIA. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji tpada variabel responsiveness dengan nilai thitung
sebesar 3,425 lebih besar dari ttabel 1,66462. Jadi dengan demikian H4 diterima.5)
Assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik Lembaga
Bahasa LIA. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t pada variabel assurance dengan nilai
thitung sebesar 0,057 lebih kecil dari ttabel 1,66462. Jadi dengan demikian H5 tidak
diterima.

B. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah diuraikan maka dapat diberikan saran-
saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi perusahaan guna memperkuat
kepuasan konsumen. Yaitu, 1) Service Comsultant lebih aktif memberikan update
informasi ke student karena Service Consultant merupakan jembatan antara Lembaga
Bahasa LIA dan student agar student terhindar dari miss communication dalam
memperoleh informasi tentang kelas, event, dan lainnya, 2) Guru memberikan saran dan
masukan yang lebih pada student agar student lebih improve lagi. Sehingga student dapat
mengetahui sampai dimana kemampuan Bahasa Inggrisnya. 3) Melakukan pelatihan staf
dan guru seperti pelatihan komunikasi, manajerial dan teamwork agar tidak terjadi
miskom antar tiap staf dan guru sehingga dapat memberikan informasi secarajelas dan
tepat kepada student. 4) Guru harus lebih inovatif, kreatif dan komunikatif dalam
mengajar sehingga student tidak merasa bosan dalam belajar serta menciptakan suasana
nyaman di dalam kelas. 5) Service Consultant dapat menyelesaikan masalah dengan
segera agar tidak terjadi masalah yang berkelanjutan. 6) Service Consultant lebih proaktif
dalam mendukung perkembangan studi student agar student tahu sampai dimana
perkembangan Bahasa Inggrisnya. 7) Pada penelitian serupa di masa yang akan datang
dapat ditambahkan variabel lain yang berpengaruh customer satisfaction seperti customer

Prosiding 8" Management Dynamic Conference
Makassar, 16-17 Maret 2023

138



loyal.
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Abstract

This research aims to analyze the impact of employee motivation and employee job
satisfaction towards employee job performance. This research took place in Kantor Imigrasi Kelas
11 TPI Parepare and the respondent were the employees of Kantor Imigrasi Kelas I TPI Parepare.

This research was conducted by distributing questionnaires to 68 respondents.
Quantitative descriptive analysis and multiple linear regression were used for the data analysis
method. The result of this study shows that employee work motivation affect positively and
significantly towards the employee work performance of Kantor Imigrasi Kelas Il TPI Parepare
and employee job satisfaction affect positively and significantly towards the employee work
performance of Kantor Imigrasi Kelas II TPI Parepare.

Keywords: Motivation, Job Statisfaction and Performance.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh motivasi kerja dan kepuasan kerja
karyawan terhadap prestasi kerja karyawan. Penelitian ini bertempat di Kantor Imigrasi Kelas I1
TPI Parepare dan respondennya adalah pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPI Parepare.

Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 68 responden. Analisis
deskriptif kuantitatif dan regresi linier berganda digunakan untuk metode analisis data. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa motivasi kerja pegawai berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja pegawai Kantor Imigrasi Kelas II TPI Parepare dan kepuasan kerja pegawai
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