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ABSTRAK

Penelitian dilakukan pada jasa kursus Bahasa inggris INSIGHT Poso
dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas harga dan
kepercayaan terhadap kepuasan konsumen. Teknik sampel yang digunakan non
probability sampling dengan jumlah reponden sebanyak 40 orang. Dalam
penelitian ini data dianalisis dengan regresi linear berganda dan uji melaui
statistika program for social (SPSS) versi 25.

Berdasarkan dari hasil penelitian menunjukan bahwa analisis data statistic,
indikator dalam penelitian ini bersigffat valid dan juga variabelnya bersifat riabel.
Pada pengajuan asumsi klasik, model regresi bebas multikolonieritas tidak adanya
heteroskedastisitas dan juga berdistribusi secara normal. Dari hasil penelitian
diperoleh persamaan regresi yaitu Y=16.234 - 0,393X1+0,1.171X2 - 0,435X3 + e
dengan hasil R sqer Sebesar 0,418 atau 4,18% dan hipotesis menunjukan bahwa
dalam uji t variabel kualitas dan harga berpengaruh signifikan yaitu 0,00 <0,05,
kepercayaan tidak berpengaruh signifikan yaitu 0,451 > 0,05. Selanjutnya uiji
hipotesis yang dilakukan menunjukan bahwa tniwng Variabel kualitas berpengaruh
signifikan dangan nilai 0,074,< 0,05, harga berpengaruh signifikan dengan nilai
0,075 < 0,05 sedangkan untuk variabel kepercayaan menunjukan hasil tidak
signifikan dengan nilai 0,451>0,05.

Kata Kunci : Kualitas, Harga, Kepercayaan, Dan Kepuasan Konsumen.
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of Price

Quality and Trust on Consumer Satisfaction in INSIGHT Poso
EnglishCourse Services. Supervised by Holmes R. Kapuy, and Ni Kadek
Sriwati.

ABSTRACT

The research was conducted at the INSIGHT Poso English course.
The aims of the research to find out the influence of the variables quality,
price and trust on consumer satisfaction. The sampling technique used was
non-probability sampling with a total of 40 respondents. The data were
analyzed using multiple linear regression and statistical tests for social
programs (SPSS) version 25.

Based on the research results, shows that statistical data analysis,

theindicators in this research are valid and also the variables are variable.
In the classical assumption, the multicollinearity-free regression model has
no heteroscedasticity and is also normally distributed. From the research
results, a regression equation was obtained, namely Y = 16,234 -
0.393XI + 0.1,171X2 -
0.435 Furthermore, the hypothesis test carried out showed that the
calculated quality variable had a significant effect with a value of 0.074,
< 0.05, the pricehad a significant effect with a value of 0.075 < 0.05,
while the trust variable showed insignificant results with a value of 0.451>
0.05.

Keywords: Quality, Price, Trust, and Consumer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Lembaga pendidikan non formal merupakan salah satu lembaga
pendukung dan memegang peranan dalam membantu pemerintah membangun
Pendidikan. Melalui lembaga pendidikan non formal juga sebagai salah satu untuk
meningkatkan keterlibatan secara aktif dalam mencapai kemajuan di berbagai
bidang. Di era modern ini telah memenuhi kebutuhan pendidikan anak tidak
cukup hanya dari Sekolah umum saja karena untuk nanti dapat memenuhi
kualifikasi dalam dunia kerja tidak cukup dengan pelajaran dasar yang diberikan

ketika di masa sekolah.

Kajian objek penelitian ini yaitu salah satu Lembaga Pendidikan non-
formal di Kota Poso yaitu kursus bahasa inggris INSIGHT. INSIGHT merupakan
salah satu Lembaga Pendidikan non-formal yang berfokus pada pembelajaran
serta pengembangan bahasa inggris bagi anak-anak di Kota Poso. INSIGHT
berdiri sejak 2017 dan memiliki ijin Nomor Pokok Sekolah Nasional (NPSN)
K5668199. Segmen pasar INSIGHT vyaitu anak-anak mulai dari jenjang Sekolah
Dasar hingga Sekolah Menengah Atas dengan tujuan mengajar dan

mengembangkan

Pendidikan bahasa inggris INSIGHT didirikan bertujuan untuk

menciptakan kualitas berbahasa inggris pada anak mulai dari menulis, membaca,



hingga berkomunikasi (speaking). Berdasarkan kualitas tersebut penelitian ini
akan mengkaji kepuasan konsumen dalam melihat hasil kinerja yang diterima

pada jasa kursus bahasa inggris INSIGHT.

Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi dalam bersaing, agar
meningkatkan kepuasan konsumen. Melalui usaha lembaga pendidikan non
formal pada jasa kursus bahasa inggris INSIGHT yang didasarkan pada kualitas
harga serta kepercayaan yang diterima, lembaga ini memiliki harga jasa yang
lebih tinggi dari jasa kursus bahasa inggris lainnnya yang ada di Kota Poso.
Untuk itu penelitian ini bertujuan untuk megidentifikasi hasil yang dirasakan

sesuai degan nilai harga yang diberikan.

Jasa kursus INSIGHT memiliki 40 peserta didik dengan usia bervariasi
mulai usia 7 tahun hingga 17 tahun dengan klasifikasi level atau kelas berdasarkan
usia tersebut. Klasifikasi level atau kelas terdiri dari kelas Baginner dengan usia
5-6 tahun, kelas elementry level 1 dengan usia 7-8 tahun, kelas elementary level 2
dengan usia 8-9 tahun, kelas elementary level 3 dengan usia 9-10 tahun, kelas
upper elementary level 1 dengan usia 11-14 tahun, kelas upper elementary level 2
dengan uisa 14- 15 tahun, dan kelas insight teans dengan usia 15-17 tahun. Jasa
kursus dalam menjalankan proses pembelajaran didukung dengan 3 ruang kelas

serta 1 ruang perpustakaan (INSIGHT library).

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil) yang dia rasakan dengan harapannya. Pada

umumnya harapan dari pelanggan merupakan perkiraan/keyakianan pelanggan



tentang apa yang diterimanya bila mereka membeli atau mengkonsumsi suatu
produk. Kepuasan ini mendatangkan keuntungan karena biaya mendapatkan
pelanggan baru lima kali lebih tinggi daripada mempertahankan yang sudah ada
(Kapuy, 2010). Harapan konsumen dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau
dan komentar dari kerabatnya sehingga menjadi suatu informasi yang diharapkan

(Silvia, 2018).

Menjelaskan bahwa atribut produk terdiri dari kualitas harga, dan
kepercayaan merupakan fackor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, dimana
konsep kualitas pada hakekatnya bersifat relatif, yaitu tergantung pada sudut
pandang atau karakteristik dan spesifikasi yang dipakai (Wijaya, 2017).
Sementara harga juga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Kkarena
konsumen akan sangat sensitif mengenai harga karena konsumen akan
membandingkan harga denga apa yang didapat. Serta kepercayaan merupakan
adanya rasa yakin bahwa penyedia jasa dapat mengunakannya sebagai perantara
untuk membanggun suatu hubungan yang sifatnya berkelanjutan dengan
pelanggan (Siboro & Suhardi, 2020). (Suparyanto dan Rosad (2015, 2020),
Definisi kualitas layanan adalah keadaan dinamis yang terkait dengan produk
layanan, orang, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi atau melebihi

harapan konsumen.

Menyatakan bahwa kualitas merupakan keadaan dinamis yang berkaitan
dengan produk, sumberdaya manusia, jasa, dan lingkunggan yang melebihi atau
memenuhi harapan (Silvia, 2018). Begitu pula dengan kualitas pelayanan

merupakan suatu tolak ukur seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan dapat



tercapai sesuai yang di harapkan, Kepuasan konsumen di pengaruhi oleh

pelayanan adalah signifikan terhadap kualitas

Selain kualitas, faktor penting lain yang harus diperhatikan yaitu Harga
merupakan satu satunya unsur marketing mix yang menghasilkan penerimaan
penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya merupakan unsur biaya saja.Walaupun
penetapan harga merupakan persoalan penting, masih banyak perusahaan yang
kurang sempurna dalam menangani permasalahan penetapan harga tersebut.
Unsur harga dapat mempengaruhi nilai fungsional yang dirasakan oleh pelanggan,
(Kapuy, 2019). Harga berperan penting dalam mentukan keputusan konsumen
untuk membeli barang atau jasa, (Wijaya, 2017). Harga merupakan sejumlah uang
yang digunakan untuk mendapatkan produk-produk tertentu berupa barang atau
jasa. Harga tidak hanya diperuntukan untuk pembelian yang dilakukan di pasar
maupun supermarket saja, tetapi juga berlaku untuk produk-produk yang lain
Misalnya rumah yang disewakan atau disewakan, konsultan, akuntan, pengacara,

dokter dengan harga tertentu (Shafa & Hariyanto, 2020).

Nurliyanti et al. (2022) Menyatakan kepuasan konsumen tidak
mempengaruhi oleh harga adalah signifikan terhadap kepercayaan. Efek harga
memberikan gambaran baru untuk srategi komunikasi dan pemasaran untuk
meningkatkan kepuasan konsumen. Rumus harga untuk kepuasan secara luas
dinyatakan bahwa ada dua prinsip mekanisme harga, yaitu potensi untuk
menandai kualitas suatu produk, selain harga, kepercayaan sebagai suatu kondisi

ketika salah satu pihak yang terlibat dalam proses suatu pertukaran.



Kepercayaan merupakan sebuah pondasi dari suatu bisnis, kepercayaan
merupakan suatu kesadaran dan perasaan yang dimiliki oleh pelanggan untuk
mempercayai sebuah produk, dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk
menjalan hubunggan jangka Panjang dengan pelanggan (Mahendra & Indriyani,

2018)

(Mahendra & Indriyani, 2018) Menyatakan bahwa kepuasan didasarkan
pada kepercayaan berpengaruh signifikan. Kepercayaan memiliki pengaruh yang
kuat bagi konsumen ketika munculnya kepuasan yang dihasilkan dari produk jasa

serta layanan yang diterima oleh konsumen.

Berdasarkan pada uraian latar belakang permasalahan dalam penelitian ini,
maka peneliti tertarik mengkaji judul penelitian yaitu Pengaruh Kualitas, Harga,
Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Jasa Kursus Bahasa

Inggris INSIGHT Poso.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah Kualitas, Harga dan Kepercayaan secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada jasa kursus bahasa Inggris INSIGHT

Poso.?

2. Apakah kualitas secara parsial berpegaruh terhadap kepuasan konsumen

pada jasa kursus bahasa Inggris INSIGHT Poso.?



3. Apakah Harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

pada jasa kurusus bahasa Inggris INSIGHT Poso.?

4. Apakah Kepercayaan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen pada jasa kurusus bahasa Inggris INSIGHT Poso..

1.3. Tujuan penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui kualitas, harga, dan kepercayaan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa kursus bahasa inggris

INSIGHT Poso.

2. Untuk mengetahui kualitas secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen pada jasa kursus Bahasa Inggris INSIGHT Poso

3. Untuk mengetahu harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen pada jasa kursus Bahasa Inggris INSIGHT Poso

4. Untuk mengetahui kepercayaan secara parsial berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen pada jasa kursus Bahasa inggris INSIGHT Poso.
1.4. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah:

1. Menjadi sumber informasi tentang faktor-faktor kepercayaan terhadap

jasa kursus Bahasa inggris INSIGHT Poso, dan memberikan masukan



untuk memajukan bisnis dan meningkatkan strategi pemasaran dalam
menghadapi persaingan.

Dapat dijadikan sebagi masukan dan pertimbangan bagi peneliti lain
yang mampu meningkatkan pandangan dan pengetahuan tentang
pengaruh kualitas harga dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen
jasa kursus bahasa inggris.

Salah satu syarat guna untuk memperoleh gelar sarjana pada Program

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Sintuwu Maroso.
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