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MOTTO 

 

Hai orang-orang yang beriman, jadikanlah sabar dan shalatmu sebagai 

penolongmu, sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar. (Al-Baqarah: 

153) 

Tuntutlah ilmu walaupun ke negeri Cina, sesungguhnya  menuntut ilmu itu wajib 

atas tiap-tiap muslim. (Hadits) 

 

Kita bangsa besar, kita bukan bangsa tempe. Kita tidak akan mengemis, kita tidak 

akan meminta-minta, apalagi jika bantuan itu di embel-embeli syarat ini syarat itu 

! lebih baik makan geplek tetapi merdeka, daripada makan bistik tapi budak.  

(Ir. Soekarno) 

 

Manusia yang berakal adalah manusia yang suka menerima dan meminta nasihat. 

(Umar bin Khattab ) 

 

Tanpa impian kita tak akan meraih apapun, tanpa cinta kita tak akan bisa 

merasakan apapun, dan tanpa Allah kita bukan siapa-siapa. (MesutOzil) 
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RINGKASAN 

 

Pengaruh Kualitas Jasa Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pada Kursus Musik Pindhank Art Jember; Muhammad Faqih Al-

Haq; 120810201232; 2016; 76 Halaman; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Jember. 

 

 Globalisasi telah mencakup beberapa aspek kehidupan manusia di bumi. 

Pada bidang ekonomi misalnya, telah terjadi perubahan paradigma seperti 

beralihnya ekonomi dari sektor barang ke sektor jasa. Meningkatnya pertumbuhan 

sektor jasa juga didorong oleh meningkatnya kemakmuran masyarakat yang 

secara tidak langsung membutuhkan layanan jasa lebih guna meningkatkan 

kenyamanan hidupnya. Bisnis kursus musik menjadi salah satu bisnis di bidang 

jasa yang telah berkembang cepat. Didasari oleh fenomena banyaknya musisi-

musisi baru yang bermunculan dan berkembangnya kursus musik baik yang 

bertaraf nasional maupun internasional akhir-akhir ini, selain itu menjamurnya 

komunitas band indie, dan momentum bahwasanya para remaja banyak yang 

ingin ikut kursus musik untuk mengembangkan kemampuan bermusiknya, 

sehingga peluang usaha kursus musik ini terbilang sangat menjanjikan. 

Banyaknya usaha kursus musik yang telah berdiri maka membuat masyarakat 

semakin banyak pilihan. Masyarakat akan menilai kursus musik mana yang akan 

memberikan pelayanan maksimal serta memberi mereka kelebihan daripada yang 

lain. Dengan adanya hal tersebut perusahaan memiliki strategi untuk mendapatkan 

dan mempertahankan konsumen yang ada. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh Kualitas Jasa dan Harga terhadap Loyalitas pelanggan 

melalui Kepuasan pada Kursus Musik Pindhank Art Jember.  

 Obyek pada penelitian ini adalah pelanggann kursus musik Pindhank Art. 

Dengan Populasi pada penelitian ini adalah semua pelanggann kursus musik 

Pindhank Art. Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah konsumen kursus 

musik Pindhank Art yang berumur minimal 17 tahun dan telah melakukan 

pembelian minimal 2 kali, dengan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 112 

responden, yang diperoleh dari seluruh variabel indikator yang digunakan 

dikalikan dengan 7. Dalam kajian ini jumlah indikator variabel seluruhnya 

berjumlah 16. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis jalur, untuk mengetahui pengaruh secara langsung dan tidak langsung dari 

masing-masing variabel. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas jasa berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan, variabel harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan, variabel kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, variabel harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

serta variabel kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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SUMMARY 

 

THE INFLUENCE OF QUALITY SERVICE AND PRICE TOWARD 

CUSTOMERS LOYALTY THROUGH SATISFACTION ON MUSIC 

COURSES PINDHANK ART JEMBER; Muhammad Faqih AL-Haq; 

120810201232; 2016; 76 pages; Bachelor of Economics and business; University 

of Jember. 

 

 Globalization has covered several aspects of human life on earth. In the 

economic field, for example, there has been a change in the economic paradigm 

shift from the goods sector to the service sector. Increased growth in the services 

sector was also driven by the growing prosperity of the people who are not 

directly require more services in order to increase the comfort of his life. Business 

courses music became one of the businesses in the service sector that has been 

growing rapidly. Inspired by the phenomenon of many musicians in new and 

emerging and developing music courses both at national and international lately, 

besides the proliferation community indie band, and the momentum that teens are 

many who want to take music lessons to develop musical ability, so the odds The 

music business course is fairly promising. The amount of effort that has stood the 

music course it makes people more choices. The community will judge the music 

course which will provide maximum service and gives them advantages than 

others. Given that the company has a strategy to gain and retain existing 

customers. The purpose of this study was to analyze the effects of Service Quality 

and Price on Customer loyalty through satisfaction at Pindhank Music Classes Art 

Jember. 

 Object of this research is pelanggann music course Pindhank Art. With a 

population in this study are all pelanggann music course Pindhank Art. While the 

sample is consumer Pindhank Art music course at least 17 years old and has made 

a purchase of at least two times, with the number of samples in this study were 

112 respondents, which was obtained from all of the variables used indicator 

multiplied by 7. In this study the number of variable indicator totaled 16. the 

method of data analysis used in this research is path analysis, to determine the 

effect of direct and indirect of each variable. 

 The results showed that the variables of service quality significantly 

influence satisfaction, price variables significantly influence satisfaction, service 

quality variables significantly influence customer loyalty, price variables have a 

significant effect on customer loyalty and satisfaction variables have a significant 

effect on customer loyalty 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Perkembangan industri pada sektor jasa dewasa ini mengalami 

peningkatan yang sangat signifikan dibanding dekade sebelumnya. Kontribusi 

sektor ini pada perekonomian dunia yang kini telah mendominasi sekitar dua 

pertiganya, sementara di Indonesia sektor ini berkontribusi hampir mencapai tiga 

puluh persen (Nasution, 2004:1). Kontribusi ini bisa dilihat dari segi income 

maupun kemampuannya menyerap tenaga kerja. Menurut Tjiptono (2011:23) jasa 

diartikan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk fisik atau 

sebaliknya. Seiring dengan makin berkembangnya populasi manusia, ilmu 

pengetahuan, teknologi yang semakin canggih dan tingginya tingkat mobilitas 

masyarakat saat ini, maka konsumsi masyarakat terhadap barang-barang selain 

kebutuhan dasar seperti makanan, pakaian dan rumah semakin meningkat. 

Kebutuhan masyarakat terhadap produk-produk jasa untuk meningkatkan 

kenyamanan dan kepuasan dewasa ini juga semakin meningkat. Fenomena ini 

menimbulkan pergeseran pasar dan perilaku pembelian pelanggan beberapa tahun 

terakhir akibat jumlah permintaan akan poduk jasa yang terus meningkat dengan 

berbagai macam jasa yang ditawarkan.  

Industri jasa merupakan industri yang berkaitan erat dengan proses 

kontak tinggi dengan para pelanggannya, hal ini tentu jelas berbeda dengan 

industri produk yang terfokus pada kualitas produk serta tidak selalu memerlukan 

kontak tinggi. Menurut Kotler dan Keller (2009:13) kualitas jasa adalah jaminan 

terbaik atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat perusahaan dalam menghadapi 

persaingan dan satu satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan 

penghasilan. Kualitas jasa yang dirasakan oleh pelanggan akan menentukan 

kepuasan pelanggan itu sendiri, dimana jika kualitas jasa sesuai atau melebihi 

harapan pelanggan maka akan tercipta rasa puas di benak pelanggan. 
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Salah satu unsur lain dalam membentuk kepuasan pelanggan adalah 

harga. Harga merupakan salah satu faktor yang sangat sensitif bagi pelanggan, hal 

ini juga diutarakan oleh Kuswadi (2004:17) yaitu pelanggan akan cenderung 

memilih produk atau jasa yang memberikan penawaran harga lebih rendah dari 

yang lain. Harga yang terjangkau disertai kualitas jasa yang prima akan 

menimbulkan penilaian positif dari pelanggan dan secara otomatis dapat 

menimbulkan kepuasan pelanggan. 

Tjiptono (2011:437) mengemukakan bahwa terciptanya kepuasan 

pelanggan dapat memberikan manfaat yaitu hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, 

terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke 

mulut (word of mouth) yang menguntungkan perusahaan. Teori ini mengandung 

arti bahwa loyalitas sangat dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. Sehingga 

perusahaan dituntut untuk dapat memberikan perasaan puas kepada pelanggan 

baik produk ataupun jasa. Loyalitas pelanggan merupakan konsep yang sangat 

penting khususnya pada kondisi tingkat persaingan yang sangat ketat. Upaya 

mempertahankan loyalitas pelanggan ini merupakan upaya strategis yang lebih 

efektif dibandingkan dengan upaya menarik pelanggan baru. Mempertahankan 

semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan 

dengan mencari pelanggan baru karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa 

lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada 

(Kotler et al, 2000:60). Loyalitas menggambarkan suatu komitmen pelanggan 

untuk melakukan bisnis dengan organisasi, dengan membeli barang dan jasa 

secara berulang, dan merekomendasikan jasa dan produknya kepada teman dan 

kelompoknya (Mcllroy dan Barnett, 2000). 

Industri musik merupakan salah satu dari beraneka ragamnya bidang jasa 

yang dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan masyarakat. Industri musik di 

Indonesia saat ini berkembang pesat, hal ini terbukti dengan makin banyaknya 

para musisi banyak tempat kursus musik yang bermunculan. Seperti halnya kursus 

musik yang banyak ditemui di Indonesia baik yang bertaraf nasional maupun yang 

bertaraf internasional. Fenomena ini memunculkan trend baru dimana para orang 

tua kini banyak mengikutsertakan anaknya kursus musik bukan hanya karena 
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untuk mengembangkan bakat minatnya di bidang musik saja, namun lebih 

mengambil manfaat lain dari belajar musik itu sendiri seperti mengasah 

kemampuan bersosialisasi dan memperbanyak relasi, bahkan untuk meningkatkan 

kecerdasan pada diri sang anak. Banyak orang tua yang telah sadar akan manfaat 

positif dari musik ini sehingga hal ini turut mendukung perkembangan usaha 

kursus musik di Indonesia, dimana orang mulai berbondong-bondong mau belajar 

musik dan membuat bisnis kursus musik mempunyai prospek yang menjanjikan. 

Kabupaten Jember memiliki masyarakat yang banyak tertarik 

mengembangkan bakat dan minatnya di bidang musik terutama di kalangan 

remaja, mulai dari yang masih duduk di bangku sekolah dasar sampai remaja yang 

telah kuliah, hal ini dapat dilihat dari banyaknya remaja yang mengikuti event-

event musik yang telah terselenggara, baik untuk acara seni seperti festival band, 

festival musik kemanusiaan untuk amal, festival musik tahunan, dan masih 

banyak lagi. Menjamurnya band-band indie dan banyaknya studio-studio musik 

yang bermunculan di Kota Jember juga dapat digunakan sebagai parameter atau 

tolak ukur peningkatan minat bermusik baik dikalangan remaja maupun dewasa. 

Sebenarnya di sekolah-sekolah ataupun fakultas yang ada di Kabupaten Jember 

hampir semuanya mempunyai ekstrakurikuler seni musik, tetapi itu tidak 

menghalangi para remaja tersebut untuk ikut kursus musik di luar kegiatan 

ekstrakurikuler yang ada di sekolah atau Fakultas mereka agar kemampuan 

bermusik mereka bertambah, hal ini dikarenakan banyak kompetisi-kompetisi 

band ataupun solo yang diadakan di Kabupaten Jember. Melihat kondisi seperti 

ini, mulai banyak bisnis kursus musik yang bermunculan di Kabupaten Jember.  

Banyak usaha-usaha kursus musik yang mulai berkembang saat ini, sehingga 

mengakibatkan timbulnya persaingan diantara  mereka dalam meyajikan 

keunggulan produknya, salah satunya kursus musik Pindhank Art. 

Pindhank Art merupakan salah satu kursus musik di Jember yang 

berlokasi di jalan S. Parman, Gang Jambu No. 5, Kecamatan Sumbersari. Menurut 

pengamatan peneliti kursus musik Pindhank Art banyak dipilih oleh para 

pelanggannya untuk mengembangkan kemampuan musik mereka karena kualitas 

jasanya yang prima, harganya yang terjangkau dan lebih murah dari para 

kompetitornya.  
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Berikut ini Tabel perbandingan harga kursus musik Pindhank Art dengan 

kursus musik lainnya. 

Kursus Musik Harga Quantitas Kualitas Jasa 

Purwacaraka 250-300 ribu empat pertemuan per bulan Tidak dibimbing 

full satu jam 

Gdieon 250 ribu empat pertemuan per bulan Tidak dibimbing 

full satu jam 

Pindhank Art 160-200 ribu empat pertemuan per bulan dibimbing full 

satu jam 

Tabel 1.1 Harga dan Kualitas Jasa Kursus Musik 

Kualitas jasa yang prima, harga yang terjangkau dan  lebih murah dari 

para kompetitornya tersebut memicu perkembangan kursus musik Pindhank Art 

yang dari tahun ke tahun mengalami peningkatan jumlah pelanggan. Keadaan ini 

berbanding terbalik dengan 2 tahun belakangan ini, dimana jumlah pelanggan dari 

kursus musik Pindhank Art mengalami penurunan. Keadaan ini menjadi menarik, 

terjadi penurunan jumlah pelanggan yang secara langsung berkaitan erat dengan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka dapat 

diidentifikasi permasalahan sebagai berikut:  

1. Apakah  kualitas jasa berpengaruh terhadap kepuasan? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan? 

3. Apakah kualitas jasa berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

4. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

5. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan pada rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka 

tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan pada kursus musik 

Pindhank Art. 
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2. Menganalisis pengaruh harga terhadap Kepuasan pada kursus musik Pindhank 

Art. 

3. Menganalisis pengaruh kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan pada kursus 

musik Pindhank Art. 

4. Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada kursus musik 

Pindhank Art. 

5. Menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada kursus 

musik Pindhank Art. 

 

1.4 Manfaat Penelitan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak, 

antara lain: 

1. Bagi perusahaan 

Diharapkan agar dijadikan sumbangan pemikiran dan bahan evaluasi bagi 

pihak manajemen untuk merumuskan dan menetapkan strategi dalam 

mengembangkan perusahaan. 

2. Bagi peneliti 

Penelitian ini berguna dalam menambah wawasan tentang teori-teori harga, 

kualitas jasa, kepuasan dan loyalitas pelanggan yang di praktekkan di lapangan 

oleh peneliti. 

3. Bagi akademisi 

Penelitian ini agar digunakan sebagai bahan informasi untuk penelitian sejenis 

kedepannya dan dapat memberikan kontribusi bagi ilmu pengetahuan 

khususnya dalam bidang manajemen jasa. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Tinjauan Teori 

2.1.1  Jasa 

Jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat 

hilang. Lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan dapat lebih 

berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa terebut. Definisi jasa dalam 

strategi pemasaran harus diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat 

berbeda dengan produk berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan 

jasa akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap kinerja yang 

ditawarkan oleh pihak produsen. Menurut Kotler dan Amstrong (1997:13) jasa 

sebagai tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya.  

Produksi jasa Menurut Nasution (2004:5) adalah aktivitas, manfaat, atau 

kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Jasa adalah suatu aktivitas ekonomi yang 

ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain. Seringkali kegiatan yang dilakukan 

dalam jangka waktu tertentu (time-based), dalam bentuk suatu kegiatan 

(performance) yang akan membawa hasil yang di inginkan kepada penerima, 

objek, maupun aset – aset lainnya yang menjadi tanggung jawab dari pembeli. 

Sebagai pertukaran dari uang, waktu, dan upaya, pelanggan jasa berharap akan 

mendapatkan nilai (value) dari suatu akses ke barang – barang, tenaga kerja, 

tenaga ahli, fasilitas, jejaring dan sistem tertentu; tetapi para pelanggan tidak akan 

mendapatkan hak milik dari unsur – unsur fisik yang terlibat dalam penyediaan 

jasa tersebut (Lovelock, dkk : 2010:16). 

Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat diartikan bahwa jasa 

merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan dalam bentuk 

fisik atau kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu 

yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah pada pelanggan. Jasa bukan 

merupakan barang  tetapi suatu proses atau aktivitas yag tidak berwujud. 
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Karakteristik jasa ada empat, yaitu intangibility, insparibility, variability, dan 

perishability dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Intangibility (tidak berwujud) artinya jasa tidak dapat dilihat, diraba, dicium, 

atau didengar sebelum dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak 

berwujud yang dialami pelanggan dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau 

kenyamanan. 

b. Insparability (tidak terpisahkan) artinya jasa tidak dapat dipisahkan dari 

penyedianya, entah penyedianya itu manusia atau mesin. Bila karyawan jasa 

menyediakan jasa karyawan, maka karyawan adalah bagian dari jasa. Karena 

pelanggan juga hadir yang juga merupakan sifat khusus dai jasa. Baik 

penyedia jasa maupun pelanggan mempengaruhi hasil jasa tadi. 

c. Variability (keanekaragaman) artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan 

jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. 

d. Perishability (tidak tahan lama) artinya jasa merupakan komoditas tidak tahan 

lama dan tidak dapat disimpan. Dengan demikian, bila suatu jasa tidak 

digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. 

 

2.1.2 Kualitas Jasa 

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan (Nasution, 2004:47). Dimyati (2008:32), menerangkan bahwa 

kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa 

yang diterima atau dirasakan oleh pelanggan sesuai dari apa yang pelanggan 

harapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Jika jasa yang diterima atau 

dirasakan pelanggan melampaui dengan apa yang pelanggan harapkan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan sangat baik. Sebaliknya, jika jasa yang diterima atau 

dirasakan pelanggan lebih rendah dari apa yang pelanggan harapkan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan buruk. 

Menurut Nasution (2004:55), kualitas jasa memiliki delapan dimensi 

pengukuran yang terdiri atas aspek-aspek sebagai berikut: 
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a. Kinerja (performance) 

Kinerja disini merujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, 

atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja individu. 

b. Keragaman produk (features) 

Berbentuk produk tambahan dari suatu produk inti yang dapat menambah 

nilai suatu produk. Keragaman produk biasanya diukur sendiri oleh masing-

masing individu yang menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produk 

atau jasa. 

c. Keandalan (reliability) 

Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk 

mengalami keadaan tidak berfungsi pada suatu periode. Keandalan suatu 

produk yang menandakan tingkat kualitas sangat berarti bagi pelanggan 

dalam memilih produk. 

d. Kesesuaian (conformance) 

Berhubngan dengan kualias suatu produk adalah kesesuaian produk dengan 

standar dalam industri 

e. Ketahanan atau daya tahan (durability) 

Ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun teknis.  

f. Kemampuan pelayanan (serviceability) 

Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi, 

kegunaan, dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini 

menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya memperhatikan adanya 

penurunan kualitas produk  tetapi juga waktu sebelum produk disimpan, 

penjadwalan layanan, proses komunikasi dengan staf, frekuensi perbaikan 

akan kerusakan produk, dan pelayanan lainnya. 

g. Estetika (aesthetics) 

Estetika suatu produk dilihat dari bagaimana suatu produk terdengar oleh 

pelanggan, bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa maupun bau. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) 

Kualitas yang dipersepsikan, yaitu  citra dan reputasi produk serta tanggung 

jawab perusahaan. 
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Menurut Berry (1991:216) ada lima penentu kualitas. Kelimanya 

disajikan secara berurut berdasarkan nilai pentingnya menurut pelanggan sebagai 

berikut: 

a. Keandalan: kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan 

terpercaya dan akurat. 

b. Daya tanggap: kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa 

dengan cepat. 

c. Kepastian atau jaminan: pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan 

d. Empati : kesediaan untuk peduli, memberi perhatian  

e. Berwuud atau bukti langsung: penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, 

dan materi komunikasi. 

 

2.1.3 Pemasaran Jasa 

Pemasaran yang berasal dari kata dasar pasar bertujuan untuk menata 

olah pasar untuk menghasilkan pertukaran dengan tujuan memuaskan kebutuhan 

dan keingian manusia. Penjual harus mencari pembeli, mengenali kebutuhan 

mereka, merancang produk dan jasa dengan baik, menetapkan harga, 

mempromosikannya dan menyimpan serta mengirimkannya. Aktivitas seperti 

pengembangan produk, riset, komunikasi, distribusi, penetapan harga dan 

pelayanan merupakan aktivitas inti pemasaran. 

Menurut Kotler dan Amstrong (1997:6), pemasaran adalah suatu proses 

sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa 

yang mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal 

balik produk dan nilai dngan orang lain. Asri (1986:14), pemasaran adalah usaha 

yang terpadu untuk mengembangkan rencana-rencana strategis yang diarahkan 

pada usaha pemuasan kebutuhan dan keinginan pembeli, guna mendapatkan 

penjualan yang menghasilkan laba. Pemasaran harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan potensial dan harus memberikan arah bagi kegiatan-kegiatan tersebut 

dan mencoba mengkoordinasikan kegiatan-kegiatan produksi, akunting dan 

keuangan yang merupakan kegiatan manajerial. 
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Jangkauan Pemasaran sangat luas, berbagai tahap kegiatan harus dilalui 

oleh barang dan jasa sebelum sampai ke tangan pelanggan, sehingga ruang 

lingkup kegiatan yang luas itu disederhanakan menjadi empat kebijakan 

pemasaran yang lazim disebut sebagai Bauran Pemasaran ( marketing mix ), yaitu 

product, price, promotion dan place dan untuk perusahaan jasa ditambah tiga 

komponen lagi, yaitu people, process dan phsycal evidence. (Dimyati, 2012:150), 

menerangakan bahwa implementasi dari masing-masing komponen marketing mix  

tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Product (produk), yang penting diperhatikan dalam desain dan produk jasa 

adalah atribut yang menyertai, seperti: sistem, prosedur dan pelayanan. 

Desain produk dan jasa juga memperhatikan hal-hal yang berkaitan dengan 

ukuran bentuk dan kualitas. 

b. Price (harga), mengandung pengertian dalam produk dan jasa, berupa kontra 

prestasi dalam bentuk barang atau jasanya. 

c. Promotion (promosi), kegiatannya pada produk dan jasa pada umumnya 

dilakukan melalui iklan di media masa atau televisi. Konsep kegiatan promosi 

secara menyeluruh meliputi advertising, sales promotion, public relation, 

sales trainning, marketing research dan development. 

d. Place atau disebut juga saluran distribusi. Saluran distribusi produk dan jasa, 

berupa kantor cabang, yang secara langsung menyediakan produk dan jasa 

yang ditawarkan. Dengan semakin majunya teknologi, saluran distribusi 

dapat dilakukan melalui saluran telekomunikasi seperti telepon dan jaringan 

internet. 

e. People (orang), yaitu setiap orang yang masuk dan berpartisipasi dalam 

memasarkan produk dan jasa kita atau berpartisipasi dalam strategi 

pemasaran produk dan jasa. 

f. Process (proses), yaitu meliputi sistem dan prosedur, termasuk persyaratan 

ataupun ketentuan yang diberlakukan oleh perusahaan terhadap produk dan 

jasa. 

g. Physical Evidence (bukti fisik), yaitu merupakan lingkungan fisik perusahaan 

jasa dimana layanan diciptakan dan dimana penyedia jasa dan pelayanan 
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berinteraksi, ditambah unsur-unsur berwujud yang ada yang dipakai untuk 

berkomunikasi atau mendukung peran jasa. 

 

2.1.4 Harga  

Harga yang merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang 

seringkali dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi pelanggan dalam 

melakukan pembelian tidak bisa dikesampingkan oleh perusahaan.   

Harga adalah jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau jasa, 

atau jumlah nilai yang dipertukarkan pelanggan untuk manfaat memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa (Kotler dan Amstrong, 1997:340). Banyak 

perusahaan mengadakan pendekatan terhadap penentuan harga berdasarkan tujuan 

yang hendak dicapainya. Adapun tujuan tersebut dapat berupa meningkatkan 

penjualan, mempertahankan market share, mempertahnkan stabilitas harga, 

mencapai laba maksimum dan sebagainya.  

Menurut Ferdinand (2000:14), harga merupakan salah satu variabel 

penting dalam pemasaran, dimana harga dapat mempengaruhi pelanggan dalam 

mengambil keputusan untuk membeli suatu produk, karena berbagai alasan. 

Alasan ekonomis akan menunjukkan bahwa harga yang rendah atau harga yang 

selalu berkompetisi merupaka salah satu pemicu penting untuk meningkatkan 

kinerja pemasaran, tetapi alasan psikologis dapat menunjukkan bahwa harga 

justru merupakan indikator kualitas dan karena itu dirancang sebagai salah satu 

instrumen penjualan sekaligus sebagai instrumen kompetisi yang menentukan.   

Harga dapat menunjukkan kualitas merek dari suatu produk, dimana 

pelanggan mempunyai anggapan bahwa harga yang mahal biasanya mempunyai 

kualitas yang baik. Pada umumnya harga mempunyai pengaruh yang positif 

dengan kualitas, semakin tinggi harga maka semakin tinggi kualitas.  Pelanggan 

mempunyai anggapan adanya hubungan yang positif antara harga dan kualitas 

suatu produk, maka mereka akan membandingkan antara produk yang satu 

dengan produk yang lainnya, dan barulah pelanggan mengambil keputusan untuk 

membeli suatu produk.   

Tjiptono (2005:181) mengatakan bahwa, harga memiliki dua peranan 

utama dalam mempengaruhi minat beli, yaitu:  
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a.  Peranan alokasi dari harga  

Fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk memutuskan cara 

memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya 

balinya. Dengan demikian adanya harga dapat membantu para pembeli untuk 

memutuskan cara mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis barang dan 

jasa. Pembeli membandingkan harga dari berbagai alternatif yang tersedia, 

kemudian memutuskan alokasi dana yang dikehendaki.  

b.  Peranan informasi dari harga  

Fungsi harga dalam mendidik pelanggan mengenai faktor-faktor produk, 

seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli 

mengalami kesulitan untuk menilai faktor produk atau manfaatnya secara 

obyektif. Presepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga yang mahal 

mencerminkan kualitas yang tinggi.  

Tujuan penetapan harga adalah berorientasi pada citra. Citra suatu 

perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penetapan harga. Perusahaan dapat 

menetapkan harga tinggi untuk membentuk atau mempertahankan citra prestisius. 

Tujuan penetapan harga yang berorientasi pada citra mengharuskan perusahaan 

berusaha menghindari persaingan dengan jalan melakukan diferensiasi produk 

atau dengan jalan melayani segmen pasar khusus. Diferensiasi produk atau 

melayani segmen pasar khusus paling banyak terjadi pada perusahaan-perusahaan 

yang menjual produk yang termasuk kategori  spesial goods maupun produk yang 

membutuhkan keterlibatan tinggi dalam proses pembelian. 

Menurut Stanton (1998:308), ada empat indikator yang mencirikan 

harga, yaitu: 

a. Keterjangkauan harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh 

produsen atau penjual yang sesuai dengan kemampuan beli pelanggan. 

b. Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh produsen atau 

penjual berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh produsen lain, pada 

satu jenis produk yang sama. 

c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan harga yang 

dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan dengan kualitas 

produk yang dapat diperoleh pelanggan. 
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d. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu aspek penetapan harga yang 

dilakukan oleh produsen atau penjual yang sesuai dengan manfaat yang dapat 

diperoleh pelanggan dari produk yang dibeli. 

 

2.1.5 Kepuasan  

Pengertian kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2004:89) adalah 

tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengamatan konsumsi suatu produk 

atau jasa. Sedangkan pengertian kepuasan pelanggan menurut Engel, dkk. 

(1994:409) menyebutkan bahwa kepuasan adalah evaluasi pasca konsumsi untuk 

memilih beberapa alternatif dalam rangka memenuhi harapan. Dengan kata lain, 

kepuasan pelanggan merupakan pembelian purna beli yang dihasilkan dari 

pembelian spesifik. Sehingga pada dasarnya tujuan sebuah bisnis adalah 

menciptakan para pelanggan yang puas. 

Menurut Amir (2005:13) kepuasan pelanggan adalah sejauh mana 

manfaat suatu produk dirasakan (perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan 

pelanggan. Kemudian secara sederhana kepuasan pelanggan adalah sebuah produk 

atau jasa yang dapat memenuhi atau melampaui harapan pelanggan (Gerson, 

2002:5). Contohnya seorang pelanggan akan selalu membeli di toko A karena 

memenuhi semua kebutuhan atau harapannya. 

Rangkuti (2003:30) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga, dan faktor-faktor yang bersifat 

pribadi serta bersifat situasi sesaat. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan 

merupakan penilaian purna beli yang dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik. 

Kotler (1997:36) menyatakan kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan 

harapan. Pelanggan akan merasa puas jika dilayani dengan baik dan hal tersebut 

akan menimbulkan kesan tersendiri bagi pelanggan.   

Sementara itu dalam pengukuran terhadap kepuasan pelanggan, Rahmat 

Hidayat (2006) menggunakan tiga item dalam mengukur kepuasan pelanggan 

yaitu: 

a. Overall Statisfaction (kepuasan pelanggan secara menyeluruh) adalah hasil 

evaluasi dan pengalaman konsumsi sekarang yang berasal dari kebiasaan, 

kendala dan standarisasi pelayanan. 
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b. Confirmation Of Expectation (konfirmasi harapan) adalah tingkat kesesuaian 

antara kinerja dan harapan pelanggan. 

c. Comparison Of Ideal (perbandingan dengan kondisi ideal) adalah kinerja 

produk dibandingkan dengan kondisi ideal menurut persepsi pelanggan.  

 

2.1.6 Loyalitas Pelanggan 

Setiap perusahaan selalu memfokuskan kegiatannya kepada kepuasan 

pelanggan. Sebab dalam kepuasan, tercipta keharmonisan sebagai dasar loyalitas 

untuk pembelian ulang. Menurut Tjiptono (2000:108) menyatakan kepuasan 

pelanggan harus disertai loyalitas pelanggan. Pelanggan yang benar-benar loyal 

bukan saja sangat potensial menjadi word of mouth advertiser, namun juga 

kemungkinan loyal pada portofolio produk dan jasa perusahaan untuk jangka 

waktu yang lama. 

Menurut Oliver (1997:392) menyatakan bahwa loyalitas berkembang 

mengikuti empat tahap yaitu kognitif, efektif, konatif, dan tindakan dimulai 

dengan pelanggan yang mempunyai loyalitas. Penelitian tentang kepuasan jug 

pernah dilakukan oleh Razati (2007:38) bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh kualitas jasa, situational factors, product quality, price, dan personal factors 

yang akan menyebabkan timbulnya loyalitas pelanggan. 

Tjiptono (2011:437) mengemukakan bahwa terciptanya kepuasan 

pelanggan dapat memberikan manfaat yaitu hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, 

terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke 

mulut (word of mouth) yang menguntungkan perusahaan. 

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting perusahaan, hal ini daat 

dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan Griffin 

(2002:31), pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut: 

a. Melakukan pembelian secara berulang (makes regular repeat purchases). 

b. Membeli diluar lini produk atau jasa (purchase across product and sevice 

line). 

c. Merekomndasikan produk kepada orang lain (refers to other). 
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d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis yang dihasilkan 

pesaing (demostrates an immunity to the full of the competition). 

 

2.1.7 Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan 

Kualitas jasa yang dirasakan oleh pelanggan akan berpengaruh pada 

penilaian pelanggan itu sendiri, ini juga akan mempengaruhi kepuasan dari 

pelanggan. Kualitas jasa yang baik akan menimbulkan penilaian yang baik bagi 

pelanggan dan akan tercipta kepuasan yang baik pula.  

Penelitian yang telah dilakukan oleh Rahayu (2011) mengenai Pengaruh 

Nilai Pelanggan, Kepercayaan, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan Penyedia Layanan Jasa Internet di Kecamatan 

Sumbersari, mengungkapkan bahwa hasil penelitiannya menunjukkkan bahwa 

kualitas jasa berpengaruh secara positif terhadap kepuasan, maka dalam penelitian 

ini diusulkan hipotesis sebagai berikut:  

H1 = Variabel kualitasa jasa (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan 

 

2.1.8 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Penetapan harga harus diperhatikan oleh produsen karena harga bisa 

menciptakan kepuasan yang positif jika harga sesuai dengan produk atau jasa 

yang didapatkan oleh pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ismail (2011) mengenai Analisis 

Pengaruh Variabel Harga, Mutu Produk, dan mutu Pelayanan terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Pelanggan kartu HALO Telkomsel Corporate di Kabupaten Jember, 

Kepercayaan, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 

Pelanggan Penyedia Layanan Jasa Internet di Kecamatan Sumbersari, hasil 

penelitiannya menunjukkkan bahwa harga berpengaruh secara positif terhadap 

kepuasan, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai berikut:  

H2 = Variabel harga (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
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2.1.9 Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh  Hannan (2011) mengenai 

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Pelanggan Pada Toko Buku Toga Mas Jember, kualitas jasa mempengaruhi 

berhasil tidaknya penjualan suatu produk maupun jasa karena menyangkut 

keinginan dan kebutuhan serta tuntutan pelanggan. Ukuran-ukuran kualitas jasa 

antara lain keandalan, jaminan, bukti langsung, empati, dan daya tanggap 

sehingga dampaknya pelanggan akan merasa senang, puas, hingga loyal dan 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain.  Berdasarkan uraian 

tersebut, maka dalam penelitian ini diajukan hipotesis, yaitu:  

H3 = Variabel kualitas jasa (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas. 

 

2.1.10 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut penelitian Ismail (2011), Agar dapat sukses dalam memasarkan 

suatu barang atau jasa, setiap perusahaan harus menetapkan hargamya secara  

cepat dan tepat. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang  

memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur 

lainnya menyebabkan timbulnya biaya. Harga juga dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan karena harga yang terjangkau akan menimbulkan perasaan loyal 

dibenak pelanggan, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai berikut:  

H4 : Harga (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas. 

 

2.1.11 Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Rahayu (2011), terciptanya 

kepuasan pelanggan dapat menimbulkan rasa loyal pada pelanggan. Hasil 

penelitiannya menunjukkkan bahwa kepuasan berpengaruh secara positif terhadap 

loyalitas, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai berikut:  

H5 = Variabel keputusan berpengaruh positif terhadap loyalitas. 
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2.1.12 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu digunakan untuk menentukan beberapa hal yang 

berhubungan dengan teori dan sistematika penelitian ini. Penelitian pertama 

dilakukan oleh Rahayu pada tahun 2011 dengan judul “Pengaruh Nilai Pelanggan, 

Kepercayaan, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 

Pelanggan Penyedia Layanan Jasa Internet di Kecamatan Sumbersari ”. Penelitian 

ini menggunakan path analysis dengan variabel bebas (X1) adalah Nilai 

Pelanggan, (X2) adalah Kepercayaan, dan (X3) adalah Kualitas Layanan. 

Sedangkan variabel terikat (Y) adalah Loyalitas Pelanggan dengan variabel 

Intervening (Z) kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan nilai 

pelanggan, kepercayaan, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan serta kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian kedua dilakukan oleh Ismail pada tahun 2011 dengan judul 

“Analisis Pengaruh Variabel Harga, Mutu Produk, dan mutu Pelayanan terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan kartu HALO Telkomsel Corporate di 

Kabupaten Jember, Kepercayaan, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan Penyedia Layanan Jasa Internet di Kecamatan 

Sumbersari ”. Penelitian ini menggunakan path analysis dengan variabel bebas 

(X1) adalah harga, (X2) adalah mutu produk, dan (X3) adalah mutu pelayanan. 

Sedangkan variabel terikat (Y) adalah Loyalitas Pelanggan dengan variabel 

Intervening (Z) kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan harga, mutu 

produk, dan mutu pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan serta kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian terakhir dilakukan oleh Hannan (2011) mengenai “Analisis 

Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 

Pada Toko Buku Toga Mas Jember”. Pada penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan jasa terhadap loyalitas pelanggan toko 

buku Toga Mas Jember melalui variabel kepuasan. Penelitian ini menggunakan 

path analysis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel independet (X) 

dari dimensi kualitas layanan jasa (bukti langsung, keandalan, daya tanggap, 
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jaminan, dan empati) berpengaruh siginifikan terhadap variabel (Y) loyalitas 

pelanggan dan variabel (Z) kepuasan, serta kepuasan berpengaruh significant 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada 

objek penelitian, variabel yang diteliti, dan jumlah responden. Dalam penelitian 

ini objek yang diteliti adalah pelanggan yang pernah memakai jasa kursus musik 

Pindhank Art dengan jumlah responden 102 responden dengan menggunakan 

metode purposive sampling. Variabel yang diteliti tentang pengaruh harga dan 

kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan melaui kepuasan pada kursus musik 

Pindhank Art menggunakan metode path analysis. 
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Berdasarkan hasil-hasil penelitian tersebut. Secara ringkas disajikan 

pada Tabel 2.1 

Tabel 2.1 Penelitian terdahulu 

No. 
Nama 

Peneliti 

Variabel 

Penelitian 

Alat 

Analisis 

Data 

Hasil Penelitian Judul Penelitian 

1 Dessy 

Amalia 

Rahayu 

(2011) 

Nilai 

pelanggan (X1) 

Kepercayaan 

(X2) 

Kualitas 

pelayanan (X3) 

Kepuasan (Z) 

Loyalitas 

pelanggan (Y) 

Path 

Analysis 

nilai pelanggan, 

kepercayaan, dan 

kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

dan loyalitas 

pelanggan serta 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Nilai 

Pelanggan, 

Kepercayaan, dan 

Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan 

Loyalitas Pelanggan 

Penyedia Layanan 

Jasa Internet di 

Kecamatan 

Sumbersari 

2 Wahyu 

Ismail 

(2011) 

Harga (X1) 

Mutu produk 

(X2) 

Mutu 

Pelayanan (X3) 

Kepuasan (Z) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Path 

Analysis 

Hasil penelitian 

menunjukkan harga, 

mutu produk, dan 

mutu pelayanan 

berpengaruh 

langsung terhadap 

kepuasan pelanggan 

dan loyalitas 

pelanggan serta 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh 

langsung terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Analisis Pengaruh 

Variabel Harga, Mutu 

Produk, dan mutu 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan 

kartuHALO 

Telkomsel Corporate 

di Kabupaten Jember,  

3 Abdul 

Hannan 

(2011) 

Bukti langsung 

(X1) 

Keandalan (X2) 

Daya tanggap 

(X3) 

Jaminan (X4) 

Empati (X5) 

Kepuasan (Z) 

Loyalitas (Y) 

Path 

Analysis  

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

variabel independet 

(X) dari dimensi 

kualitas layanan jasa 

(bukti langsung, 

keandalan, daya 

tanggap, jaminan, 

dan empati) 

berpengaruh 

siginifikan terhadap 

variabel (Y) 

loyalitas pelanggan 

dan variabel (Z) 

kepuasan, serta 

kepuasan 

berpengaruh 

significant terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan 

Jasa Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan 

Pada Toko Buku 

Toga Mas Jember 
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2.1.13  Kerangka Konseptual 

Loyalitas pelanggan merupakan konsep yang sangat penting khususnya 

pada kondisi tingkat persaingan yang sangat ketat. Upaya mempertahankan 

loyalitas pelanggan ini merupakan upaya strategis yang lebih efektif dibandingkan 

dengan upaya menarik pelanggan baru. Loyalitas pelanggan bisa dicapai dengan 

memberikan kepuasan terhadap pelanggan, kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan kursus musik Pindhank Art dipengaruhi oleh kualitas jasa yang 

diberikan dan harga yang dapat terjangkau. Artinya kualitas jasa adalah 

bagaimana produsen memberikan service kepada pelanggan sehingga memberikan 

nilai lebih, sementara itu harga yang dimaksud adalah suatu nilai yang ditukarkan 

untuk memperoleh kebutuhan atau keinginan. Berikut ini beberapa variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu kualitas jasa dan harga sebagai variabel 

independent, loyalitas pelanggan sebagai variabel dependent dan kepuasan 

sebagai variabel intervening. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rahayu (2011), nilai pelanggan, 

kepercayaan, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan serta kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Didukung oleh penelitian Hannan (2011) 

mengatakan bahwa variabel independent dari dimensi kualitas jasa (bukti 

langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan dan variabel kepuasan, serta kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Ismail (2011) dalam penelitiannya yang berjudul analisis pengaruh 

variabel harga, mutu produk dan mutu pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan kartu HALO Telkomsel Corporate di Kabupaten Jember. 

Menunjukkan hasil penelitian, bahwa harga, mutu produk, dan mutu pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan serta 

kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

 Berdasarkan penelitian tersebut dan landasan teori yang sudah dijelaskan 

maka dapat dirumuskan kerangka konseptual sebagai berikut: 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


21 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

2.1.14 Hipotesis  

Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka konseptual diatas, maka 

hipotesis penelitian ini sebagai berikut: 

H1 : Kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

H2 : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

H3 : Kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Pelanggan. 

H4 : Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H5 : kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Kualitas Jasa 

(X1) 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

 

Kepuasan 

(Z) 

Harga  

(X2) 

H4 
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BAB 3. METODE PENELITIAN 

 

3.1   Rancangan Penelitian 

Penelitian ini dapat diklasifikasikan sebagai Explanatory Research, yaitu 

penelitian yang menjelaskan hubungan kausal dan menguji keterkaitan antara 

beberapa variabel melalui pengujian beberapa hipotesis atau penelitian penjelasan 

(Arikunto, 2006:12). Alat analisis yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

analisis jalur (Path Analysis) dengan menggunakan kualitas jasa dan harga 

sebagai variabel bebas, loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat, dan kepuasan 

sebagai variabel intervening. 

 

3.2   Populasi dan Sampel 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan dari kursus musik 

Pindhank Art yang berjumlah 233 orang. Ridwan dan Kuncoro (2007:38) 

menyatakan bahwa yang dimaksud dengan populasi adalah keseluruhan dari 

karakteristik atau unit hasil pengukuran yang menjadi objek penelitian atau 

populasi merupakan objek atau subjek yang berada pada suatu wilayah dan 

memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan masalah penelitian. Metode 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling yaitu pengambilan sampel 

melalui siapa saja yang ditemui pada saat itu, dimana sampel yang dipakai adalah 

para pelanggan ketika mereka berkunjung dan melakukan pembelian jasa pada 

kursus musik Pindhank Art dengn kriteria tertentu. Pada penelitian ini, peneliti 

menggunakan kriteria yaitu pelanggan pernah melakukan pembelian jasa minimal 

dua kali dan pelanggan minimal berusia 17 tahun. Hal ini berdasarkan persepsi 

masyarakat yang menyatakan bahw ausia 17 tahun merupakan usia dewasa.    

Sehubungan dengan digunakannya path analysis maka besaran ukuran 

sampel memiliki peran yang sangat penting dalam interpretasi hasil path analysis. 

Menurut Ferdinand (2006:33), salah satu asumsi yang harus dipenuhi pada 

pengujian path analysis adalah ukuran sampel yang dibutuhkan antara 100-200 

reponden. Ferdinand ( 2006:51) menyarankan bahwa ukuran sampel tergantung 

pada jumlah indikator yang digunakan dalam seluruh variabel. Jumlah sampel 
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adalah sama dengan jumlah indikator dikalikan 5 sampai dengan 10. Pada 

penelitian ini, jumlah variabel yang diteliti sebanyak dua variabel bebas, satu 

variabel terikat, dan satu variabel intervening dengan total keseluruhan indikator 

adalah 16. Penelitian ini menggunakan 7 kali parameter yang digunakan dalam 

penelitian untuk sampel. Mengacu pada pendapat Ferdinand, maka jumlah sampel 

dalam penelitian ini di tetapkan sebesar 112 responden.  

 N = (5 sampai 10 x jumlah indikator) 

  = 7 x 16 indikator 

  = 112 

 

3.3   Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, yaitu 

data yang berbentuk bilangan dan angka yang diolah dan dianalisis menggunakan 

tehnik perhitungan matematika dan statistik. 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan sumber 

data primer dan sekunder. 

a. Data primer 

Data primer merupakan data yang langsung diambil dari sumbernya. 

Pengumpulan data primer dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

tehnik kuesioner yang merupakan tehnik pengambilan data langsung ke 

pelanggan dengan mengajukan daftar pertanyaan dan metode wawancara. 

 

3.4   Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah: 

a. Kusioner, yaitu metode pengambilan data dengan menyebarkan angket 

pertanyaan kepada pelanggan Phindhank Art guna memperoleh informasi 

yang diperlukan tanpa adanya kekhawatiran dalam pemberian jawaban. 

Selain itu, angket merupakan daftar pertanyaan yang diberikan kepada orang 

lain yang bersedia memberikan respon sesuai dengan permintaan penggunaan 

(Hasan, 2006:83). 
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3.5  Identifikasi Variabel 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

a. Variabel independent (X), yaitu variabel yang menjadi sebab terjadinya atau 

terpengaruhnya variabel dependent (Umar, 2004:48).Variabel yang termasuk 

independent dalam penelitian ini adalah: 

1. Variabel X1: Kualitas jasa 

2. Variabel X2: Harga 

b. Variabel intervening (Z), merupakan variabel yang memperkuat atau 

memperlemah hubungan antara variabel dependent dan variabel independent 

tetapi nilainya tidak dapat diukur (Umar, 2004:48). Variabel yang termasuk 

intervening (perantara) dalam penelitian ini adalah kepuasan. 

c. Variabel dependent (Y), yaitu variabel yang terikat dengan variabel lain 

(Umar, 2004:48).Variabel yang termasuk dependent dalam penelitian ini 

adalah loyalitas pelanggan. 

 

3.6  Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel merupakan gambaran variabel yang akan 

diperlukan guna mempermudah sebuah penelitian. Adapun definisi operasional 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Kualitas Jasa (X1) adalah penilaian pelayanan jasa yang dirasakan sesuai 

dengan apa yng diharapkan pelanggan. Adapun indikator adalah: 

1) Bukti fisik atau tangible, merupakan fasilitas alat musik yang dimiliki 

oleh kursus musik Pindhank Art cukup memadai. 

2) Empati, adalah kemampuan karyawan kursus musik Pindhank Art 

memberikan perhatian atas kebutuhan pelanggan. 

3) Daya tanggap, yaitu kemampuan karyawan kursus musik Pindhank Art  

dalam merespon kebutuhan pelanggan. 

4) Jaminan, merupakan kemampuan karyawan kursus musik Pindhank Art 

dalam memberikan layanan yang ramah terhadap para pelanggan. 

5) Keandalan, merupakan kemampuan karyawan kursus musik  Pindhank 

Art menyalurkan ilmu bermusik dengan baik. 
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b. Harga (X2) adalah penilaian pengguna jasa kursus musik Pindhank Art 

sebagai pelanggan tentang tingkat biaya yang ditetapkan dalam menggunakan 

jasa kursus musik Pindhank Art. Adapun indikator adalah: 

1) Keterjangkauan harga, merupakan harga yang ditetapkan oleh kursus 

musik Pindhank Art yang sesuai dengan kemampuan beli pelanggan. 

2) Daya saing harga, yaitu harga yang ditetapkan oleh kursus musik 

Pindhank Art cukup bersaing dibandingkan dengan kursus musik lainnya. 

3) Kesesuaian harga dengan kualitas jasa, adalah harga yang ditetapkan oleh 

kursus musik Pindhank Art  sesuai dengan dengan kualitas jasa yang 

diberikan.  

4) Kesesuaian harga dengan manfaat, adalah harga yang ditetapkan oleh 

kursus musik Pindhank Art  sesuai dengan keterampilan bermusik yang 

diberikan. 

c. Kepuasan (Z) adalah tingkat perasaan pelanggan kursus musik Pindhank Art 

setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dibandingkan 

harapan. indikator adalah:  

1) Overrall Satisfaction yaitu, kemampuan kursus musik Pindhank Art 

memberikan layanan menyeluruh yang memuaskan. 

2) Confirmation Of Expectation yaitu, kemampuan kursus musik Pindhank 

Art memenuhi harapan pelanggan 

3) Comparison Of Ideal yaitu, kesesuaian kursus musik Pindhank Art 

dengan persepsi pelanggan atas jasa kursus musik yang ideal. 

d. Loyalitas pelanggan (Y), merupakan hasil yang diharapkan dari adanya 

kemampuan penyedia layanan jasa kursus musik Pindhank Art memberikan 

layanan sesuai persepsi pelanggan berupa kesetiaan pelanggan terhadap jasa 

dari kursus musik Pindhank Art. Adapun indikator adalah:   

1) Melakukan pembelian secara berulang (makes regular repeat purchases), 

yaitu pelanggan memakai jasa kursus musik Pindhank Art secara teratur. 

2) Membeli di luar lini produk atau jasa (purchase across product and 

sevice line), yaitu pelanggan membeli jasa lain yang ditawarkan kursus 

musik Pindhank Art yaitu melakukan service alat musik. 
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3) Merekomendasikan produk kepada orang lain (refers to other), yaitu 

pelanggan mau merekomendasikan kursus musik Pindhank Art pada 

orang lain. 

4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis yang dihasilkan 

pesaing (demostrates an immunity to the full of the competition) yaitu 

pelanggan tidak terpengaruh oleh jasa sejenis dari kursus musik lain. 

 

3.7  Skala Pengukuran 

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel dilakukan dengan 

menggunakan skala likert yang memiliki lima kategori. Sugiyono (2014:93) 

menyatakan bahwa skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Adapun kelima 

kategori dalam daftar pertanyaan sebagai berikut:  

1) Sangat Setuju (SS)  : skor 5 

2) Setuju (S)   : skor 4 

3) Cukup Setuju (CS)  : skor 3 

4) Tidak Setuju (TS)  : skor 2 

5) Sangat Tidak Setuju (STS) : skor 1 

 

3.8  Metode Analisis Data 

3.8.1 Uji Instrument 

a. Uji Validitas 

Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu instrumen dalam 

mengukur apa yang ingin diukur (Priyatno, 2000:16). Dalam uji validitas data ini 

digunakan untuk mengetahui sejauh mana validitas data yang diperoleh dari 

penyebaran kuesioner, untuk menguji sebuah validitas digunakan teknik product 

pearson moment yang rumusnya sebagai berikut (Arikunto, 2006:189): 

r = 
   ∑     ∑  ∑  

√   ∑     ∑       ∑     ∑    
 

Keterangan: n : jumlah data 

  x : skor pertanyaan 

  y : skor total 

  r : koefisien korelasi 
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suatu instrumen dikatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari nilai r 

Tabel. 

Suatu variabel dikatakan valid, apabila variabel tersebut memberikan nilai     

signifikansi 5%. 

 

b. Uji Realibilitas 

Umar (2003:176) menyatakan bahwa Uji reliabilitas merupakan istilah 

yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran dikatakan 

konsisten apabila pengukuran dilakukan dua kali atau lebih. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau dapat dipercaya jika jawaban seseorang atas pertanyaan 

dari waktu ke waktu tetaplah sama atau stabil meskipun telah diukur beberapa 

kali. Semakin kecil kesalahan pengukuran makin reliabel alat pengukur. 

Uji realibilitas menggunakan metode Cronbach’s Alpha, instrumen 

dikatakan reliabel apabila nilai   lebih besar dari 0,60 (Santoso, 2004:280), 

dengan rumus berikut:  

  
           

               
 

  Dimana:                  

    K = banyaknya butir pertanyaan 

    Cov = rerata kovarians diantara butir 

    Var = rerata varians dari butir  

  

3.8.2  Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data dilakukan untuk mengetahui kenormalan distribusi 

data yang diperoleh (Ghozali, 2001:110). Uji normalias data tersebut semestinya 

dilakukan sebelum melakukan analisis. Uji normalitas dapat dilakukan dengan 

model kolmogorov-smirnov testdengan menetapkan derajat keyakinan   sebesar 

5%. Kriteria pengujian dengan melihat besaran kolmogorov-smirnov test adalah 

sebagai berikut: 

1) Jika signifikansi > 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal 

2) Jika signifikansi < 0,05 maka data tersebut tidak berdistribusi 

normal. 
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3.8.3  Analisis Jalur (Path Analysis) 

Analisis jalur merupakan bagian dari analisis regresi yang digunakan 

untuk menganalisis hubungan kausal antar variabel di mana variabel-variabel 

bebas mempengaruhi variabel tergantung, baik secara langsung maupun tidak 

langsung, melalui satu atau lebih perantara (Sarwono, 2006:150). 

Menurut Sarwono (2006:147) Analisis jalur sebaiknya digunakan untuk 

kondisi yang memenuhi syarat sebagai berikut: 

a. Semua variabel bersifat interval 

b. Pola hubungan antar variabel bersifat linier 

c. Variabel-variabel residualnya tidak berfungsi berkorelasi sebelumnya 

dan tidak berkorelasi satu dengan yang lainnya. 

d. Model bersifat searah 

Untuk menganalisis hubungan kausal antar variabel dan menguji hipotesis dalam 

penelitan ini secara sistematis, maka analisi alat yang digunakan yaitu analisis 

jalur (path analysis) dengan menggunakan Software SPSS. Path analysis akan 

dilakukan estimasi pengaruh kasual antar variabel dan kedudukan masing-masing 

variabel dalam jalur baik secara langsung maupun tidak langsung. 

Berikut diagram jalur maupun koefisien jalur: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Model Analisis jalur 

 

 

Kualitas 

Jasa 

(X1) 

Kepuasan 

(Z) 

Harga 

(X2) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

 

βX1Y 

βX2Z 

βX1Z 

βZY 

βX2Y 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


26 
 

Keterangan :  

βX1Y: koefisien jalur pengaruh langsung kualitas jasa terhadap loyalitas 

pelanggan. 

βX2Y: koefisien jalur pengaruh langsung harga terhadap loyalitas 

pelanggan. 

βX1Z: koefisien jalur pengaruh langsung kualitas jasa terhadap kepuasan. 

βX2Z: koefisien jalur pengaruh langsung harga terhadap kepuasan. 

βZY: koefisien jalur pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

3.9  Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik diperlukan untuk mengetahui apakah hasil estimasi 

regresi yang dilakukan benar-benar bebas dari gejala multikolienaritas dan gejala 

heteroskedastisitas. Dalam uji asumsi klasik terdapat beberapa pengujian yang 

harus dilakukan, antara lain: 

a. Uji multikolienaritas 

Uji multikolinearitas diperlukan untuk menguji model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel independen. Multikolinearitas terjadi akibat 

adanya hubungan yang sempurna antar variabel bebas sehingga sulit 

memisahkan pengaruh tiap-tiap variabel secara individu terhadap variabel 

terikat. Menurut Latan dan Aelva (2013:61) menyatakan bahwa indikasi 

multikolinearitas pada umumnya terjadi jika VIF (variance inflution Factor) 

lebih dari 10, maka variabel tesebut mempunyai persoalan multikolinearitas 

dengan variabel bebas lainnya. 

 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah sebuah model regresi 

terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lain (Gujarati, 2005:187). Menurut Gujarati (1999:107) pengujian 

heteroskedastisitas dengan menggunakan Glejser dilakukan dengan cara 

meregresikan nilai absolute residual terhadap seluruh variabel bebas, nilai 
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signifikan lebih besar dari 0,05 (5%), berarti bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

3.10  Uji Hipotesis (Uji t) 

 Menurut Algifari (1997:124), Uji hipotesis digunakan untuk mengetahui 

apakah variable independent (X) dapat mempengaruhi variable dependent (Y). 

Adapun langkah-langkah dalam uji t sebagai berikut: 

a. Merumuskan hipotesis 

Ho: β1, β2, β3,......βn = 0 (berarti bahwa variabel-variabel bebas secara parsial 

tidak mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat). 

Ha: β1, β2, β3,......βn   0 (berarti bahwa variabel-variabel bebas secara parsial 

mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat). 

b. Menentukan tingkat signifikan 

Tingkat signifikansi yang diharapkan adalah α = 5% atau confidence 

interval sebesar (95%). 

c. Membandingkan nilai t hitung dengan t Tabel 

Untuk menentukan apakah hipotesis nol diterima atau ditolak dibuat 

ketentuan sebagai berikut: 

1) Apabila t hitung  > t Tabel: Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh 

antara variabel bebas terhadap variabel terikatnya. 

2) Apabila  t hitung  < t Tabel: Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak ada 

pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikatnya. 

 

3.11  Menghitung Jalur 

Perhitungan jalur menjelaskan tentang pengaruh kualitas jasa (X1) dan 

harga (X2) baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) melalui variabel intervening yaitu kepuasan (Z). Sebelum 

menghitung jalur, maka terlebih dahulu harus diuji tingkat signifikansinya. 

Apabila terdapat jalur yang tidak signifikan maka dilakukan metode Trimming 

Theory. 

Metode Trimming Theory merupakan model yang digunakan untuk 

memperbaiki suatu model struktur analisi jalur dengan cara mengeluarkan diri 

dari model variabel eksogen yang koefisien jalurnya tidak signifikan (Riduwan 
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dan Kuncoro, 2007:127). Tahapan pengujian analisis dengan menggunakan model 

Trimming Theory adalah sebagai berikut (Riduwan dan Kuncoro, 2007:127): 

a. Merumuskan permasalahan struktural. 

b. Menghitung koefisien jalur yang didasarkan pada koefisien regresi. 

c. Menghitung koefisien jalur secara simultan (keseluruhan). 

d. Menghitung secara individual. 

e. Menghitung kesesuaian antar model analisis jalur. 

f. Merangkum kedalam Tabel. 

g. Memaknai dan menyimpulkan. 

Setelah pengujian analisis dengan menggunakan model Trimming 

Theory, maka dilakukan proses perhitungan besarnya pengaruh langsung maupun 

tidak langsung. Langkah perhitungan adalah menghitung pengaruh langsung 

maupun tidak langsung variabel kualitas jasa dan harga sebagai variabel bebas 

terhadap loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat melalui kepuasan sebagai 

variabel perantara. Adapun proses perhitungannya sebagai berikut: 

a. Pengaruh langsung (Direct Effect atau DE) 

1) Pengaruh variabel kualitas jasa (X1) terhadap kepuasan (Z) 

Dezx1 = X1→ Z 

 2) Pengaruh variabel harga (X2) terhadap kepuasan (Z) 

DEzx2 = X2→ Z 

3) Pengaruh variabel kualitas jaa  (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

DEyx1 = X1→ Y 

4) Pengaruh variabel harga (X2) terhadap kepuasan loyalitas pelanggan (Y) 

DEyx2 = X2→ Y 

5) pengaruh variabel kepuasan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

DEyz = Z → Y 
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b. Pengaruh tidak langsung (Indirect Effect atau IE) 

1) Pengaruh variabel kualitas jasa (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

melalui kepuasan (Z). 

Ieyzx1 = X1→Z→Y 

2) Pengaruh variabel harga (X2) terhadap loyaitas pelanggan (Y) melalui  

kepuasan (Z). 

Ieyzx2 = X2→Z→Y 
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3.12 Kerangka Pemecahan Masalah 
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Keterangan: 

a. Start, yaitu tahap persiapan sebelum melakukan penelitian. 

b. Pengumpulan data, yaitu tahap diana peneliti mencari dan mengumpulkan 

sebuah data serta informasi untuk mendukung kelengkapan penelitian. 

c. Uji Validitas dan Uji Reabilitas 

1) Uji validitas, yaitu tahap dimana peneliti mengetahui ketepatan dan 

kecermatan instrumen yang akan digunakan dalam pengukuran. 

2) Uji reabilitas, yaitu tahap dimana peneliti menguji konsistensi alat 

ukur dalam mengukur sebuah gejala. 

d. Uji normalitas data, yaitu untuk mengetahui semua data yang diperoleh 

peneliti berdistribusi normal atau tidak. 

e. Analisis jalur (Path Analysis), yaitu untuk mengetahui pengaruh langsung 

dan tidak langsung antara variabel bebas terhadap variabel terikat. 

f. Uji asumsi klasik, merupakan tahap dilakukannya dugaan adanya 

multikolinearitas dan heteroskedastisitas. 

g. Uji hipotesis, yaitu tahap melakukan uji signifikansi untuk menguji 

signifikn atau tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat 

secara individu. 

1) Jika Ho diterima maka jalur dihilangkan (trimming theory) maka 

dihitung kembali jalur baru sehingga memperoleh koefisien hipotesis 

nol dan langsung dihitung pengaruh langsung dan tidak langsung. 

2) Jika Ho ditolak maka dihitung kembali pengaruh langsung dan tidak 

langsung. 

h. Pembahasan, yaitu tahap dimana peneliti menjabarkan hasil dari penelitian 

yang telah dilakukan 

i. Kesimpulan, yaitu tahap penarikan kesimpulan dan saran dari peneliti 

j. Stop, menunjukkan berakhirnya kegiatan penelitian 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


31 

 

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

4.1 Gambaran Umum 

Kursus musik Pindhank Art merupakan kursus musik yang didirikan di 

Jember pada tanggal oleh 1 Januari 2005 oleh Agus Priyono. Kursus musik 

Pindhank Art mempunyai visi mencetak generasi baru dibidang musik yang 

berkualitas dan berakhlak mulia. Kursus musik Pindhank Art juga mepunyai misi 

memasyarakatkan seni musik di semua kalangan dan menjadikan musik sebagai 

filter dan wadah kreatifitas yamg positif untuk generasi muda, ini dibuktikan 

dengan harga kursus musik Pindhank Art yang terjangkau bagi semua kalangan 

tetapi tidak melupakan soal sisi kualitas jasa yang diberikan.   

Kursus musik Pindhank Art terletak di Kecamatan Sumbersari No. 5 

jalan S. Parman, Gang Jambu Jember. Kursus musik Pindhank Art memiliki lima 

ruangan yang terdiri dari ruangan gitar, ruangan piano, ruangan drum, ruangan 

vocal dan ruangan untuk recording. Kursus musik Pindhank Art juga melayani 

reparasi alat musik. Biaya untuk kursus musik di Pindhank Art termasuk 

terjangkau dan paling murah daripada para pesaingnya, yaitu sebesar dua ratus 

ribu rupiah. 

 

4.2  Statistik Deskriptif 

4.2.1  Deskriptif Karakteristik Responden 

Deskriptif karakteristik merupakan transformasi data penelitian dalam 

bentuk tabulasi sehingga mudah dipahami dan diinterpretasikan. Deskripsi 

variabel penelitian berguna untuk mendukung hasil analisis data (Sugiyono, 

2012:128). Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas jasa 

(X1), harga (X2), kepuasan (Z) dan loyalitas pelanggan (Y). 

Berikut ini disajikan statistik deskriptif untuk masing-masing variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini dan data tentang karakteristik responden. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data-data sebagai berikut: 

umur, pendidikan terakhir, penggunaan jasa dan pekerjaan. Data deskriptif 

responden sebagai berikut: 
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a. Umur 

Tabel 4.1 Tingkat Umur Responden 

Umur Jumlah Persentase (%) 

17 – 20 tahun 

21 – 25 tahun 

84 

26 

75 

23,2 

> 25 tahun 2 1,8 

Total 112 100 

    Sumber : data primer diolah, 2016 

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa umur responden memiliki usia 17 – 20 

tahun sebanyak 84 orang (75%), usia 21 – 25 tahun sebanyak 26 orang (23,2%), 

usia > 25 tahun sebanyak 2 orang (1,8%). Hasil dari Tabel 4.1 diatas 

menunjukkan bahwa pengguna jasa kursus musik didominasi usia 17-20 tahun 

atau dalam kategori remaja. 

b. Pendidikan Terakhir 

Tabel 4.2 Pendidikan Terakhir Responden 

Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 

SMA 84 75 

D3 2 1,8 

S1 26 23,2 

Total 112 100 

     Sumber : data primer diolah, 2016 

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa tingkat pendidikan responden pada 

tamatan SMA sebanyak 84 orang (75%), tamatan D3 sebanyak 2 orang (1,8%) 

dan tamatan S1 sebanyak 26 orang (23,2%). Hasil dari Tabel 4.2 diatas 

menunjukkan bahwa pengguna jasa kursus musik didominasi oleh responden yang 

tingkat pendidikannya SMA dengan sebanyak 84 orang. 

c. Penggunaan Jasa 

Tabel 4.3 Penggunaan Jasa 

Penggunaan Jasa Frekuensi Persentase (%) 

2  22 19,6 

3 41 36,6 

4 32 28,6 

5 5 4,5 

6 12 10,7 

Total 112 100 

     Sumber : data primer diolah, 2016 
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Tabel 4.3 menunjukkan bahwa penggunaan jasa sebanyak 2 kali 

sebanyak 22 orang (19,6%), 3 kali sebanyak 41 orang (36,6%), 4 kali sebanyak 32 

orang (28,6%), 5 kali sebanyak 5 orang (4,5%) dan 6 kali sebanyak 12 orang 

(10,7%). 

d. Pekerjaan 

 Tabel 4.4 Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 

Pelajar 84 75 

Mahasiswa 26 23,2 

Karyawan 2 1,8 

Total 112 100 

     Sumber : data primer diolah, 2016 

Tabel 4.4 menunjukkan bahwa pekerjaan responden sebagai pelajar 

sebanyak 84 orang (75%), mahasiswa sebanyak 26 orang (23,2%) dan pegawai 

swasta sebanyak 2 orang (1,8%). Hasil dari Tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa 

pengguna jasa kursus musik didominasi oleh responden yang berprofesi pelajar 

yaitu sebanyak 84 orang dan paling sedikit berprofesi karyawan sebanyak 2 orang. 

 

4.2.2 Deskripsi Variabel Kualitas Jasa (X1) 

Penilain responden terhadap variabel kualitas jasa (X1) menurut 

klarifikasi tingkatan skor dari masing-masing pernyataan kualitas jasa dijelaskan 

pada Tabel berikut ini: 

Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Variabel Kualitas Jasa 

Nomor 

Pernyataan 

 

Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Total 

1 53 47,3 56 50 3 2,7 - - - - 112 

2 64 57,1 47 42 1 0,9 - - - - 112 

3 42 37,5 67 59,8 3 2,7 - - - - 112 

4 58 51,8 53 47,3 1 0,9 - - - - 112 

5 56 50 49 43,8 6 5,4 1 0,9 - - 112 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan data Tabel 4.6 di atas, dapat diketahui bahwa penilaian 

terbanyak responden terhadap variabel kualitas jasa sangat setuju, yaitu dengan 

presentasi jawaban pada indikator bukti fisik atau tangible sebesar 47,3%, 
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indikator empati sebesar 57,1%, indikator daya tanggap sebesar 37,5%, indikator 

jaminan sebesar 51,8%  dan indikator keandalan sebesar 50%. 

 

4.2.3 Deskripsi Variabel Harga (X2) 

Penilain responden terhadap variabel harga (X2) menurut klarifikasi 

tingkatan skor dari masing-masing pernyataan harga dijelaskan pada Tabel berikut 

ini: 

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Variabel Harga 

Nomor 

Pernyataan 

 

Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Total 

1 59 52,7 53 47,3 - - - - - - 112 

2 36 32,1 67 59,8 5 4,5 4 3,6 - - 112 

3 54 48,2 53 47,3 5 4,5 - - - - 112 

4 46 48,2 57 47,3 8 4,5 1 - - - 112 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan data Tabel 4.7 di atas, dapat diketahui bahwa penilaian 

terbanyak responden terhadap variabel harga setuju, yaitu dengan presentasi 

jawaban pada indikator keterjangkauan harga sebesar 47,3%, indikator daya saing 

harga sebesar 59,8%, indikator kesesuaian harga dengan kualitas jasa sebesar 

47,3% dan indikator kesesuaian harga dengan manfaat sebesar 47,3%. 

 

4.2.4 Deskripsi Variabel Kepuasan (Z) 

Penilain responden terhadap variabel kepuasan (Z) menurut klarifikasi 

tingkatan skor dari masing-masing pernyataan kepuasan dijelaskan pada Tabel 

berikut ini: 

Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Variabel Kepuasan 

Nomor 

Pernyataan 

 

Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Total 

1 50 44,6 61 54,5 1 0,9 - - - - 112 

2 44 39,3 58 51,8 9 8 1 0,9 - - 112 

3 22 19,6 60 53,6 12 10,7 15 13,4 3 2,7 112 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan data Tabel 4.8 di atas, dapat diketahui bahwa penilaian 

terbanyak responden terhadap variabel kepuasan setuju, yaitu dengan presentasi 
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jawaban pada indikator overall satisfaction sebesar 54,5%, indikator confirmation 

of expectation sebesar 51,8% dan indikator comparison of ideal sebesar 53,6%. 

4.2.5 Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Penilain responden terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) menurut 

klarifikasi tingkatan skor dari masing-masing pernyataan loyalitas pelanggan 

dijelaskan pada Tabel berikut ini: 

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Variabel Loyalitas Pelanggan 

Nomor 

Pernyataan 

 

Jawaban Responden 

5 % 4 % 3 % 2 % 1 % Total 

1 47 42 65 58 - - - - - - 112 

2 58 51,8 54 48,2 - - - - - - 112 

3 35 31,3 77 68,8 - - - - - - 112 

4 70 62,5 41 36,6 1 0,9 - - - - 112 

Sumber: Lampiran 3 

Berdasarkan data Tabel 4.9 di atas, dapat diketahui bahwa penilaian 

terbanyak responden terhadap variabel loyalitas pelanggan setuju, yaitu dengan 

presentasi jawaban pada indikator melakukan pembelian secara berulang (makes 

regular repeat purchases) sebesar 58%, indikator membeli di luar lini produk atau 

jasa (purchase across product and sevice line) sebesar 54%, indikator 

menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis yang dihasilkan pesaing 

sebesar 77% dan indikator merekomendasikan produk kepada orang lain (refers to 

other) sebesar 41%. 

 

4.3  Uji Instrumen Data 

4. 3.1 Uji Validitas 

Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu instrumen dalam 

mengukur apa yang ingin diukur (Priyatno, 2000:16). Uji validitas data ini 

digunakan untuk mengetahui sejauh mana validitas data yang diperoleh dari 

penyebaran kuesioner. Suatu variabel dikatakan valid, apabila variabel tersebut 

memberikan nilai signifikansi < 5% (Arikunto,2006: 255). Hasil Uji Validitas 

sebagai berikut: 
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Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item RTabel RHitung Sig Ket 

Kualitas Jasa (X1) 

X1.1 0,176 0,384 0,000 Valid  

X1.2 0,176 0,464 0,000 Valid  

X1.3 0,176  0,565 0,000 Valid  

X1.4 0,176 0,497 0,000 Valid 

X1.5 0,176 0,506 0,000 Valid 

Harga (X2) 

X2.1 0,176  0,383 0,000 Valid  

X2.2 0,176  0,546 0,000 Valid  

X2.3 0,176  0,574 0,000 Valid  

X2.4 0,176  0,565 0,000 Valid  

Kepuasan (Z) 

Z.1 0,176  0,546 0,000 Valid  

Z.2 0,176  0,740 0,000 Valid  

Z.3 0,176  0,820 0,000 Valid  

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

Y.1 0,176  0,395 0,000 Valid  

Y.2 0,176  0,437 0,000 Valid  

Y.3 0,176  0,573 0,000 Valid  

Y.4 0,176 0,499 0,000 Valid 

Sumber: Lampiran 4 

Tabel 4.10 terlihat bahwa korelasi antara masing-masing indikator 

variabel Kualitas Jasa (X1), Harga (X2), Kepuasan (Z) dan Loyalitas Pelanggan 

(Y) menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai Rhitung > RTabel dan Sig < 

0,05. Hal ini dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan variabel Kualitas 

Jasa (X1), Harga (X2), Kepuasan (Z) dan Loyalitas Pelanggan (Y) dinyatakan 

valid. 

 

4.3.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan istilah yang dipakai untuk menunjukkan 

sejauh mana suatu hasil pengukuran dikatakan konsisten apabila pengukuran 

dilakukan dua kali atau lebih. Suatu kuisoner dikatakan reliabel atau dapat 

dipercaya jika jawaban seseorang atas pertanyaan dari waktu ke waktu tetaplah 

sama atau stabil meskipun telah diukur beberapa kali. Semakin kecil kesalahan 

pengukuran makin reliabel alat pengukur. Uji realibilitas menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha, instrumen dikatakan reliabel apabila nilai   lebih besar dari 

0,60 (Santoso, 2004:280). Hasil Uji Reliabilitas sebagai berikut: 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Penelitian 

Cronbach’s 

Alpha 

if item deleted  

Standar 

realibilitas  

Kualitas Jasa (X1) 0,641 0,60 

Harga (X2) 0,649 0,60 

Kepuasan (Z) 0,775 0,60 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,690 0,60 

    Sumber: Lampiran 4 

Tabel 4.11 menunjukkan hasil pengujian reliabilitas pada instrumen 

variabel Kualitas Jasa (X1), Harga (X2), Kepuasan (Z) dan Loyalitas Pelanggan 

(Y) diatas 0,60. Sehingga, dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian ini 

tergolong reliabel seluruhnya. 

 

4.3.3 Uji Normalitas Data 

Tujuan uji normalitas adalah untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi, variabel bebas, variabel terikat atau keduanya mempunyai distribusi 

normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau 

mendekati normal (Santoso, 2002:212). Jadi, uji normalitas bukan dilakukan pada 

masing-masing variabel tetapi pada nilai residualnya. Hasil uji normalitas sebagai 

berikut: 

Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas Data 

Variabel 

Nilai 

Kolmogorov 

Smirnov 

Kualitas Jasa (X1) 0,124 

Harga (X2) 0,096 

Kepuasan (Z) 0,112 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,200 

 Sumber: Lampiran 4  

Berdasarkan Tabel 4.12 hasil pengujian pada Tabel tersebut, dapat 

diketahui bahwa variabel Kualitas Jasa (X1), Harga (X2), Kepuasan (Z) dan 

Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai probabilitas atau signifikansi lebih besar 
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dari 0,05. Sehingga, dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian ini 

berdistribusi normal. 

 

4.3.4 Analisis Jalur (Path Analysis). 

Analisis jalur merupakan bagian dari analisis regresi yang digunakan 

untuk menganalisis hubungan kausal antar variabel di mana variabel-variabel 

bebas mempengaruhi variabel tergantung, baik secara langsung maupun tidak 

langsung, melalui satu atau lebih perantara (Sarwono, 2006:150). Hasil analisis 

jalur disajikan pada gambar sebagai berikut:  

Tabel 4.13 Hasil Path Analysis Variabel 

Standarized 
thitung ttabel Sig Α Keterangan 

Jalur Beta 

X1           Z 0,363 3,520 1,658 0,001 0,05 Signifikan 

X2           Z 0,200 3,933 1,658 0,044 0,05 Signifikan 

X1           Y 0,387 4,348 1,658 0,000 0,05 Signifikan 

X2           Y 0,173 2,122 1,658 0,036 0,05 Signifikan 

  Z            Y 0,269 3,430 1,658 0,001 0,05 Signifikan 

Sumber : Lampiran 5 

Berdasarkan Tabel 4.13 Untuk menganalisis jalur pertama dapat 

dijelaskan bahwa antara Kualitas Jasa (X1) dengan Kepuasan (Z) memiliki 

pengaruh yang signifikan. Hal tersebut dapat diketahui dengan hasil nilai 

signifikan yaitu 0,001 lebih kecil dari α = 0,05. Jalur kedua antara Harga (X2) 

dengan Kepuasan (Z) memiliki pengaruh yang signifikan yaitu sebesar 0,044 

lebih kecil dari α = 0,05. Jalur ketiga antara Kualitas Jasa (X1) dengan Loyalitas 

Pelanggan (Y) memiliki pengaruh yang signifikan sebesar 0,000 yaitu lebih kecil 

dari α = 0,05. Jalur keempat antara Harga (X2) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) 

memiliki pengaruh yang signifikan yaitu sebesar 0,036 lebih kecil dari α = 0,05. 

Jalur kelima antara Kepuasan (Z) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki 

pengaruh signifikan sebesar 0,001 yaitu lebih kecil dari α = 0,05. Hasil analisis 

jalur dapat dilihat pada gambar berikut. 
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        = 0,363 βX1Z= 0,363 

                = 0,269 

                    

 

     = 0,200 

          = 0,173 

 

Gambar 4.1. Model Analisis Jalur (Path Analysis) 

Sumber: Lampiran 5 

Dari Gambar 4.2 dapat diketahui persamaan jalur struktural sebagai berikut:  

Z = 0,363X1Z + 0,200X2Z + e………………………… (Persamaan 1)  

Y = 0,387X1Y+0,173X2Y +0,269ZY + e………………(Persamaan 2) 

Hasil persamaan struktural koefisien jalur pengaruh kualitas jasa dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan belum dapat dimaknai 

sebelum dilakukan uji asumsi klasik terlebih dahulu agar terbebas dari 

multikolinearitas, heteroskedastisitas dan memenuhi asumsi normalitas model. 

 

4.3.5 Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas diperlukan untuk menguji apakah pada model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Multikolinearitas 

terjadi akibat adanya hubungan yang sempurna antar variabel bebas sehingga sulit 

memisahkan pengaruh tiap-tiap variabel secara individu terhadap variabel terikat. 

Menurut Latan (2013:61) menyatakan bahwa indikasi multikolinearitas pada 

umumnya terjadi jika VIF (variance inflution Factor) lebih dari 10, maka variabel 

tesebut mempunyai persoalan multikolinearitas dengan variabel bebas lainnya. 

Hasil uji multikolinearitas sebagai berikut: 

  

Harga (X2) 

Kepuasan (Z) Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Kualitas Jasa (X1) 

β   = 0,387 
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Tabel 4.14 Hasil Uji Multikolinieritas 

Model 
Collinearity Statistics  Keterangan 

VIF  

Kualitas Jasa (X1) 1,253 tidak terjadi multikolinieritas 

Harga (X2) 1,168 tidak terjadi multikolinieritas 

Kepuasan (Z) 1,220 tidak terjadi multikolinieritas 

      Sumber: lampiran 6 

Berdasarkan hasil analisis Collinearity Statistics yang dapat dilihat pada 

Tabel 4.14, dapat dijelaskan bahwa model tidak terjadi multikolinieritas. Hal 

tersebut ditandai dengan  nilai VIF dari masing-masing variabel kurang dari 10. 

 

b. Uji Heteroskedastisitas 

  Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah sebuah model 

regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain (Gujarati, 2005:187). Menurut Gujarati (1999:107) pengujian 

heteroskedastisitas dengan menggunakan Glejser dilakukan dengan cara 

meregresikan nilai absolute residual terhadap seluruh variabel bebas. Jika nilai 

signifikan lebih besar dari 0,05 (5%), berarti bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas sebagai berikut: 

 

Tabel 4.15 Hasil Uji Heterokesdatisitas 

Variabel Sig Keterangan 

Kualitas Jasa (X1) 1 Tidak Heterokesdatisitas 

Harga (X2) 1 Tidak Heterokesdatisitas 

Kepuasan (Z) 1 Tidak Heterokesdatisitas 

        Sumber : Lampiran 6 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi masing-

masing variabel lebih besar dari 0,05, sehingga dari hasil tersebut dapat diketahui 

bahwa tidak terjadi heterokesdatisitas dari persamaan yang diuji. 

 

4.3.6  Uji Hipotesis 

a.  Uji t 

 Uji t digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh satu variabel 

bebas (X) secara parsial terhadap variabel terikat (Y) dengan menggunakan 
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metode level of significant. Apabila tHitung > tTabel, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima. Berarti variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikat (Sugiyono, 2012:34). Hasil uji t hipotesis dijelaskan berikut: 

Tabel 4.16 Hasil Uji t 

Hipotesis tTabel tHitung Standar Sig 

1 1,658 3,520 0,05 0,001 

2 1,658 2,038 0,05 0,044 

3 1,658 4,348 0,05 0,000 

4 1,658 2,122 0,05 0,036 

5 1,658 3,430 0,05 0,001 

Sumber: Lampiran  

Berdasarkan Tabel 4.16 Uji t hipotesis menunjukkan hasil sebagai berikut: 

a. Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan 

Variabel kualitas jasa terhadap kepuasan diperoleh nilai tHitung sebesar 

3,520 > tTabel sebesar 1,658 dan nilai signifikan 0,001 < 0,05. Maka Ho 

ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada pengaruh kualitas jasa terhadap 

kepuasan. tHitung positif, maka jika ada peningkatan pada variabel 

kualitas jasa maka akan meningkatkan kepuasan. 

b. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Variabel harga terhadap kepuasan diperoleh nilai tHitung sebesar 2,038 > 

tTabel sebesar 1,658 dan nilai signifikan 0,044 < 0,05. Maka Ho ditolak 

dan Ha diterima, yang berarti ada pengaruh harga terhadap kepuasan. 

tHitung positif, maka jika ada peningkatan pada variabel harga yang sesuai 

maka akan meningkatkan kepuasan. 

c. Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Variabel Kualitas Jasa terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai tHitung 

sebesar 4,348 > tTabel sebesar 1,658 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. 

Maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada pengaruh kualitas jasa 

terhadap loyalitas pelanggan. tHitung positif, maka jika ada peningkatan 

pada variabel kualitas jasa maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

d. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Variabel harga terhadap kepuasan diperoleh nilai tHitung sebesar 2,122 > 

tTabel sebesar 1,658 dan nilai signifikan 0,036 < 0,05. Maka Ho ditolak 

dan Ha diterima, yang berarti ada pengaruh harga terhadap loyalitas 
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pelanggan. tHitung positif, maka jika ada peningkatan pada variabel harga 

yang sesuai maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

e. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Variabel Kepuasan terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai tHitung 

sebesar 3,430 > tTabel sebesar 1,658 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. 

Maka Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan. tHitung positif, maka jika ada peningkatan 

pada variabel kepuasan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

4.3.7 Menghitung Jalur 

Perhitungan jalur menjelaskan tentang pengaruh kualitas jasa (X1) dan 

harga (X2) baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) melalui variabel intervening yaitu kepuasan (Z). Sebelum 

menghitung jalur, maka terlebih dahulu harus diuji tingkat signifikansinya. 

Apabila terdapat jalur yang tidak signifikan maka dilakukan metode Trimming 

Theory. Metode Trimming Theory merupakan model yang digunakan untuk 

memperbaiki suatu model struktur analisi jalur dengan cara mengeluarkan diri 

dari model variabel eksogen yang koefisien jalurnya tidak signifikan (Riduwan 

dan Kuncoro, 2008:127). Berdasarkan Tabel  berikut hasil uji perhitungan 

koefisien jalurnya. 

  

Harga (X2) 

Kepuasan (Z) Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Kualitas Jasa (X1) 

β   = 0,387 

β   = 0,363 

β  = 0,269 

β   = 0,200 

β   = 0,173 

Gambar 4.2 Model Analisis Jalur (Path Analysis) 

Sumber: Lampiran 2 
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a. Pengaruh Langsung (Direct Effect)  

1) Pengaruh langsung variabel kualitas jasa terhadap kepuasan adalah sebesar 

36,3%  

2) Pengaruh langsung variabel harga terhadap kepuasan adalah sebesar 20% 

3) Pengaruh langsung variabel kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan 

adalah sebesar 38,7%  

4) Pengaruh langsung variabel harga terhadap loyalitas pelanggan adalah 

sebesar 17,3%  

5) Pengaruh langsung variabel kepuasan terhadap loyalitas pelanggan adalah 

sebesar 26,9%. 

b. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)  

1) Pengaruh tidak langsung variabel kualitas jasa melalui kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan (0,363 x 0,269) = 0,097 atau 9,7%  

2) Pengaruh tidak langsung variabel harga  melalui kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan (0,200 x 0,269) = 0,053 atau 5,3%  

c. Total Effect  

1) Total effect: Y    X1→Z→Y, 0,387 +  0,097 = atau 0,404 atau 40,4%  

2) Total effect: Y    X2→Z→Y, 0,173 + 0,053  = atau 0,226 atau 22,6% 

 

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian 

4.4.1  Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan 

Kualitas jasa dalam penelitian ini merupakan strategi yang memberikan 

pengalaman nyata pelanggan sebelum, saat dan sesudah merasakan jasa yang 

diberikan oleh kursus musik Pindhank Art kepada pelanggannya. Kualitas jasa 

yang ditawarkan tersebut berupa bukti fisik, empati, daya tanggap, jaminan dan 

keandalan. 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis pertama (H1) dapat 

dilihat pada Tabel 4.16 bahwa Kualitas Jasa berpengaruh terhadap Kepuasan 

dengan melihat taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,001. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya semakin tinggi Kualitas 

Jasa maka Kepuasan akan semakin meningkat (H1 diterima). Hasil analisis yang 

dapat dilihat pada Tabel 4.6 menunjukkan bahwa ada penilaian negatif dari 
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pelanggan untuk kemampuan karyawan kursus musik  Pindhank Art dalam 

menyalurkan ilmu bermusik. Sedangkan kelengkapan fasilitas alat musik yang 

dimiliki, kemampuan karyawan kursus musik  Pindhank Art dalam memberikan 

perhatian atas kebutuhan pelanggan, respon karyawan kursus musik  Pindhank Art 

dalam menaggapi kebutuhan pelanggan dan pelayanan yang ramah mendapatkan 

penilaian positif dimana kemampuan karyawan kursus musik  Pindhank Art dalam 

memberika perhatian atas kebutuhan pelanggan mendapatkan penilaian positif 

paling besar. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Rahayu (2011) yang menyatakan bahwa Kualitas Jasa berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan. Hasil penelitian ini juga memperkuat teori pemasaran yang 

dikemukakan oleh Kotler (2009:5) dua sasaran pemasaran adalah menarik 

pelanggan baru dengan menjanjikan keunggulan nilai serta menjaga dan 

menumbuhkan pelanggan yang ada dengan memberikan kepuasan. 

 

4.4.2 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis kedua (H2) dapat dilihat 

pada Tabel 4.16 bahwa Harga berpengaruh terhadap Kepuasan dengan melihat 

taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,044. Hubungan yang ditunjukkan oleh 

koefisien regresi adalah positif, artinya semakin sesuai Harga maka Kepuasan 

akan semakin meningkat (H2 diterima). Hasil analisis yang dapat dilihat pada 

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa ada penilaian negatif dari pelanggan untuk daya 

saing harga kursus musik Pindhank Art dengan para kompetitor dan kesesuain 

harga dengan manfaat. Sedangkan harga kursus musik Pindhank Art sesuai 

dengan kemampuan beli pelanggan, sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan 

dan sesuai dengan keterampilan bermusik yang diberikan mendapatkan penilaian 

positif dimana harga kursus musik Pindhank Art sesuai dengan kemampuan beli 

pelanggan mendapatkan penilaian positif paling besar. Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ismail (2011) yang 

menyatakan bahwa Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan. 
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4.4.3  Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis ketiga (H3) dapat dilihat 

pada Tabel 4.16 bahwa Kualitas Jasa berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

dengan melihat taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,000. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya semakin tinggi Kualitas 

Jasa maka Loyalitas Pelanggan akan semakin meningkat (H3 diterima). Hasil 

kajian tersebut dapat membuktikan adanya pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan kursus musik Pindhank Art. Kondisi ini terjadi karena pelanggan 

merasa puas atas kualitas jasa yang diberikan sehingga timbul suatu loyalitas pada 

diri pelanggan, dimana saat ini semakin banyak perusahaan sejenis yang 

bermunculan. Loyalitas pelanggan tersebut terbukti melalui pelanggan yang 

melakukan pembelian ulang, membeli di luar lini produk atau jasa, 

merekomendasikan kepada orang lain dan pelanggan yang merasa tidak dapat 

dipengaruhi pesaing lain. Hasil dari menghitung jalur menunjukkan bahwa 

pengaruh langsung kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan lebih besar daripada 

pengaruh tidak langsung kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Rahayu (2011) menyatakan bahwa 

Kualitas Jasa berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil dalam 

penelitian ini mendukung teori dari Kotler dan Keler (2009:13) kualitas jasa 

adalah jaminan terbaik atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat perusahaan 

dalam menghadapi persaingan dan satu satunya jalan untuk mempertahankan 

pertumbuhan dan penghasilan. 

 

4.4.4  Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis keempat (H4) dapat 

dilihat pada Tabel 4.16 bahwa Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

dengan melihat taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,036. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya semakin sesuai Harga 

maka Loyalitas Pelanggan akan semakin meningkat (H4 diterima). Hasil kajian 

tersebut dapat membuktikan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan kursus musik Pindhank Art.  Kondisi ini terjadi karena 
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pelanggan merasa harga yang ditawarkan Pindhank Art sesuai dengan apa yang 

diharapkan sehingga hal ini dapat menimbulkan loyalitas pada diri pelanggan. 

Loyalitas pelanggan tersebut terbukti melalui pelanggan yang melakukan 

pembelian ulang, membeli di luar lini produk atau jasa, merekomendasikan 

kepada orang lain dan pelanggan yang merasa tidak dapat dipengaruhi pesaing 

lain. Hasil dari menghitung jalur menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas 

jasa terhadap loyalitas pelanggan lebih besar daripada pengaruh tidak langsung 

kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ismail (2011) yang 

menyatakan bahwa Harga berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.  

 

4.4.5  Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan diyakini hal terpenting dalam perjalanan pemasaran 

kursus musik Pindhank Art, karena pelanggan yang loyal dapat menjadi dasar 

positif untuk menjalankan perusahaan secara terus-menerus dalam jangka waktu 

yang lama, sehingga keberadaan pelanggan yang loyal ini akan dapat membantu 

kursus musik Pindhank Art untuk dapat tetap bertahan dalam persaingan yang 

semakin ketat dengan perusahaan sejenis. 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis kelima (H5) dapat dilihat 

pada Tabel 4.16 bahwa Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

dengan melihat taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,001. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya semakin tinggi Kepuasan 

maka Loyalitas Pelanggan akan semakin meningkat (H5 diterima). Hasil analisis 

yang dapat dilihat pada Tabel 4.8 menunjukkan bahwa ada penilaian negatif dari 

pelanggan untuk kemampuan kursus musik Pindhank Art dalam memenuhi 

harapan pelanggan dan kursus musik Pindhank Art sesuai dengan persepsi 

pelanggan atas jasa kursus musik yang ideal. Sedangkan kursus musik Pindhank 

Art memberikan layanan menyeluruh yang memuaskan mendapatkan penilaian 

positif paling besar.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Hannan (2011) yang 

menyatakan bahwa Kepuasan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya, bahwa Kepuasan 
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berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan pada kursus musik Pindhank 

Art. Selain itu, hasil penelitian ini mendukung Tjiptono (2011:437) yang 

mengemukakan bahwa terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

manfaat yaitu hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, terciptanya loyalitas 

pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang menguntungkan perusahaan. 

 

4.5 Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah waktu yang digunakan dalam 

pengumpulan kuesioner terlalu lama dan memakan biaya lumayan besar. 
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah peneliti jelaskan maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan 

menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini membuktikan bahwa 

Kualitas Jasa mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan kursus musik Pindhank 

Art Jember. 

2. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Harga terhadap Kepuasan 

menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini membuktikan bahwa Harga 

yang sesuai mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan kursus musik Pindhank 

Art Jember 

3. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Kualitas Jasa terhadap Loyalitas 

Pelanggan menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini membuktikan 

bahwa Kualitas Jasa mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan kursus musik 

Pindhank Art Jember 

4. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Harga terhadap Loyalitas 

Pelanggan menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini membuktikan 

bahwa Harga yang sesuai mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan kursus 

musik Pindhank Art Jember 

5. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Pelanggan menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini membuktikan 

bahwa Kepuasan mampu meningkatkan Kepuasan kursus musik Pindhank Art 

Jember 
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5.2  Saran 

1. Bagi peneliti selanjutnya, sebaiknya kuisioner yang disebar dikemas lebih 

menarik agar pelanggan pada kursus musik Pindhank Art Jember semakin 

berpartisipasi dalam mengisi kuisioner penelitian. 

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat mempertimbangkan variabel-

variabel independen lainnya seperti World of mouth, Citra merek dan 

Kepercayaan. 

3. Bagi kursus musik Pindhank Art, indikator-indikator seperti kemampuan 

karyawan kursus musik  Pindhank Art dalam menyalurkan ilmu bermusik, daya 

saing harga kursus musik  Pindhank Art dengan para kompetitor dan kemampuan 

kursus musik Pindhank Art dalam memenuhi harapan pelanggan dan kursus 

musik Pindhank Art sesuai dengan persepsi pelanggan atas jasa kursus musik 

yang ideal harus mendapatkan perhatian karena masih mendapatkan penilaiann 

yang kurang dari para pelanggan. 
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Kuisioner Penelitian 
 
 
 
 
 
Kepada, 
 
Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i 
 
Pelanggan Kursus Musik Pindhank Art 
 
Di Tempat 
 
 
 
Dengan Hormat, 
 
 

Dalamrangka penyusunan tugas akhir (skripsi) sebagai salah satu syarat kelulusan 

dan memperoleh gelar S1 jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember, 

peneliti memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu untuk 

mengisi kuisioner penelitian ini dengan baik. Adapun judul skripsi yang saya buat 

adalah“Pengaruh Kualitas Jasa dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pada Kursus Musik Pindhank Art”. Informasi yang Anda berikan untuk 

kepentingan terbatas, artinya hanya untuk penelitian saja. 

 
Jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan tidak dipublikasikan dan dijamin 

kerahasiaannya, serta dapat mendukung untuk kesuksesan penelitian saya ini. Dengan 

demikian, saya ucapkan terimakasih atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

dalam pengisian kuisioner ini. 

 
 
 
 

  

 Peneliti, 
 
 
 
 
 

Muhammad Faqih Al-Haq 

             120810201232
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LEMBAR KUESIONER 

 

1. Identitas Responden 

a. Nomor reponden    : ..........(diisi oleh peneliti) 

b. Jenis kelamin         : (Pria/ Wanita)* coret yang tidak perlu  

c. Usia                        : ..........tahun 

d. Pendidikan terakhir: (SD/SMA/SMK/Diploma/Sarjana)* coret yang tidak 

perlu 

e. Berapa kali anda memakai jasa di kursus musik Pindhank Art”: 

..................................  

f. Pekerjaan      : .................................. 

2. Petunjuk Pengisian 

a. Isilah identitas Anda (identitas dijamin kerahasiaannya oleh peneliti). 

b. Beri jawaban dengan tanda √ pada kolom yang sudah disediakan (1 

nomor 1 jawaban). 

c. Beri jawaban yang sesuai dengan apa yang anda alami agar penelitian ini 

mendapatkan data yang valid. 

d. Pilihan jawaban terdiri dari: 

Sangat Setuju (SS)  : skor 5 

Setuju (S)    : skor 4 

Cukup Setuju (CS)  : skor 3 

Tidak Setuju (TS)  : skor 2 

Sangat Tidak Setuju (STS)  : skor 1 
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Pernyataan 

a. Kualitas Jasa 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1. fasilitas alat musik yang dimiliki oleh 

kursus musik Pindhank Art cukup 

memadai. 

     

2. karyawan kursus musik Pindhank Art 

memberikan perhatian atas 

kebutuhan pelanggan.  

     

3. karyawan kursus musik Pindhank Art 

merespon kebutuhan pelanggan.  

     

4. karyawan kursus musik Pindhank Art 

memberikan layanan yang ramah 

terhadap para pelanggan. 

     

5 karyawan kursus musik  Pindhank 

Art menyalurkan ilmu bermusik 

dengan baik. 

     

 

b. Harga 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1. harga yang ditetapkan oleh kursus 

musik Pindhank Art sesuai dengan 

kemampuan beli konsumen. 

     

2. harga yang ditetapkan oleh kursus 

musik Pindhank Art cukup bersaing 

dibandingkan dengan kursus musik 

lainnya. 

     

3. harga yang ditetapkan oleh kursus      
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musik Pindhank Art  sesuai dengan 

kualitas jasa yang diberikan. 

4. harga yang ditetapkan oleh kursus 

musik Pindhank Art  sesuai dengan 

keterampilan bermusik yang 

diberikan. 

     

 

c. Kepuasan 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1. kursus musik Pindhank Art 

memberikan layanan menyeluruh 

yang memuaskan. 

     

2. kursus musik Pindhank Art 

memenuhi harapan pelanggan. 

     

3. kursus musik Pindhank Art sesuai 

dengan persepsi pelanggan atas jasa 

kursus musik yang ideal. 

     

 

d. Loyalitas Pelanggan 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

1. Saya memakai jasa kursus musik 

Pindhank Art secara berulang. 

     

2. Saya memakai jasa lain yang 

ditawarkan kursus musik Pindhank 

Art. 

     

3. Saya mau merekomendasikan kursus 

musik Pindhank Art pada orang lain. 

     

4 Saya tidak terpengaruh oleh jasa      
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sejenis dari musik lain. 

Lampiran 2 Karakteristik Responden 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 69 61.6 61.6 61.6 

Perempuan 43 38.4 38.4 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17.00 36 32.1 32.1 32.1 

18.00 23 20.5 20.5 52.7 

19.00 20 17.9 17.9 70.5 

20.00 9 8.0 8.0 78.6 

21.00 7 6.3 6.3 84.8 

22.00 5 4.5 4.5 89.3 

23.00 4 3.6 3.6 92.9 

24.00 4 3.6 3.6 96.4 

25.00 2 1.8 1.8 98.2 

28.00 1 .9 .9 99.1 

30.00 1 .9 .9 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid D3 2 1.8 1.8 1.8 

S1 26 23.2 23.2 25.0 

SMA 84 75.0 75.0 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Penggunaan Jasa 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 22 19.6 19.6 19.6 

3.00 41 36.6 36.6 56.3 

4.00 32 28.6 28.6 84.8 

5.00 5 4.5 4.5 89.3 

6.00 12 10.7 10.7 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Karyawan 2 1.8 1.8 1.8 

Mahasiswa 26 23.2 23.2 25.0 

Pelajar 84 75.0 75.0 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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Lampiran 3 Jawaban Responden 

 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 3 2.7 2.7 2.7 

4.00 56 50.0 50.0 52.7 

5.00 53 47.3 47.3 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 .9 .9 .9 

4.00 47 42.0 42.0 42.9 

5.00 64 57.1 57.1 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 3 2.7 2.7 2.7 

4.00 67 59.8 59.8 62.5 

5.00 42 37.5 37.5 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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X1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 .9 .9 .9 

4.00 53 47.3 47.3 48.2 

5.00 58 51.8 51.8 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

X1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 .9 .9 .9 

3.00 6 5.4 5.4 6.3 

4.00 49 43.8 43.8 50.0 

5.00 56 50.0 50.0 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.00 53 47.3 47.3 47.3 

5.00 59 52.7 52.7 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 4 3.6 3.6 3.6 

3.00 5 4.5 4.5 8.0 

4.00 67 59.8 59.8 67.9 

5.00 36 32.1 32.1 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 5 4.5 4.5 4.5 

4.00 53 47.3 47.3 51.8 

5.00 54 48.2 48.2 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 .9 .9 .9 

3.00 8 7.1 7.1 8.0 

4.00 57 50.9 50.9 58.9 

5.00 46 41.1 41.1 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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Z.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 .9 .9 .9 

4.00 61 54.5 54.5 55.4 

5.00 50 44.6 44.6 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Z.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 .9 .9 .9 

3.00 9 8.0 8.0 8.9 

4.00 58 51.8 51.8 60.7 

5.00 44 39.3 39.3 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Z.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 2.7 2.7 2.7 

2.00 15 13.4 13.4 16.1 

3.00 12 10.7 10.7 26.8 

4.00 60 53.6 53.6 80.4 

5.00 22 19.6 19.6 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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Y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.00 65 58.0 58.0 58.0 

5.00 47 42.0 42.0 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.00 54 48.2 48.2 48.2 

5.00 58 51.8 51.8 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.00 77 68.8 68.8 68.8 

5.00 35 31.3 31.3 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

Y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 .9 .9 .9 

4.00 41 36.6 36.6 37.5 

5.00 70 62.5 62.5 100.0 

Total 112 100.0 100.0  
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Lampiran 4 Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .059 -.013 .049 -.139 .384
**
 

Sig. (2-tailed)  .534 .895 .609 .144 .000 

N 112 112 112 112 112 112 

X1.2 Pearson Correlation .059 1 .166 .065 -.082 .464
**
 

Sig. (2-tailed) .534  .080 .495 .391 .000 

N 112 112 112 112 112 112 

X1.3 Pearson Correlation -.013 .166 1 .038 .193
*
 .565

**
 

Sig. (2-tailed) .895 .080  .694 .042 .000 

N 112 112 112 112 112 112 

X1.4 Pearson Correlation .049 .065 .038 1 .097 .497
**
 

Sig. (2-tailed) .609 .495 .694  .310 .000 

N 112 112 112 112 112 112 

X1.5 Pearson Correlation -.139 -.082 .193
*
 .097 1 .506

**
 

Sig. (2-tailed) .144 .391 .042 .310  .000 

N 112 112 112 112 112 112 

X1 Pearson Correlation .384
**
 .464

**
 .565

**
 .497

**
 .506

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 112 112 112 112 112 112 

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

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

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 -.003 -.056 .029 .383
**
 

Sig. (2-tailed)  .975 .558 .763 .000 

N 112 112 112 112 112 

X2.2 Pearson Correlation -.003 1 .089 -.069 .546
**
 

Sig. (2-tailed) .975  .352 .471 .000 

N 112 112 112 112 112 

X2.3 Pearson Correlation -.056 .089 1 .174 .574
**
 

Sig. (2-tailed) .558 .352  .067 .000 

N 112 112 112 112 112 

X2.4 Pearson Correlation .029 -.069 .174 1 .565
**
 

Sig. (2-tailed) .763 .471 .067  .000 

N 112 112 112 112 112 

X2 Pearson Correlation .383
**
 .546

**
 .574

**
 .565

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 112 112 112 112 112 

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

 Z.1 Z.2 Z.3 Z 

Z.1 Pearson Correlation 1 .336
**
 .133 .546

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .163 .000 

N 112 112 112 112 

Z.2 Pearson Correlation .336
**
 1 .349

**
 .740

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 112 112 112 112 

Z.3 Pearson Correlation .133 .349
**
 1 .820

**
 

Sig. (2-tailed) .163 .000  .000 

N 112 112 112 112 

Z Pearson Correlation .546
**
 .740

**
 .820

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 112 112 112 112 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


67 

 

 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 -.121 -.027 -.106 .395
**
 

Sig. (2-tailed)  .204 .779 .266 .000 

N 112 112 112 112 112 

Y.2 Pearson Correlation -.121 1 .034 -.097 .437
**
 

Sig. (2-tailed) .204  .724 .310 .000 

N 112 112 112 112 112 

Y.3 Pearson Correlation -.027 .034 1 .131 .573
**
 

Sig. (2-tailed) .779 .724  .168 .000 

N 112 112 112 112 112 

Y.4 Pearson Correlation -.106 -.097 .131 1 .499
**
 

Sig. (2-tailed) .266 .310 .168  .000 

N 112 112 112 112 112 

Y Pearson Correlation .395
**
 .437

**
 .573

**
 .499

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 112 112 112 112 112 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.641 6 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.649 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.775 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.690 5 
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c. Uji Normalitas Data 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 X1 X2 Z Y 

N 112 112 112 112 

Normal Parameters
a,b

 Mean 22.2946 17.4911 12.4732 17.8661 

Std. Deviation 1.33314 1.26630 1.59368 .93477 

Most Extreme Differences Absolute .157 .174 .192 .253 

Positive .147 .133 .124 .238 

Negative -.157 -.174 -.192 -.253 

Test Statistic .157 .174 .192 .253 

Asymp. Sig. (2-tailed) .124
c
 .096

c
 .112

c
 .200

c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Lampiran 5 Analisis Path 

X ke Z 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .425
a
 .181 .166 .91350188 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.041 2 10.021 12.008 .000
b
 

Residual 90.959 109 .834   

Total 111.000 111    

a. Dependent Variable: Z 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.048 .087  -.553 .581 

X1 .363 .103 .324 3.520 .001 

X2 .200 .098 .187 2.038 .044 

a. Dependent Variable: Z 
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X,Z ke Y 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .628
a
 .394 .377 .74713380 

a. Predictors: (Constant), Z, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 39.171 3 13.057 23.391 .000
b
 

Residual 60.287 108 .558   

Total 99.458 111    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), Z, X2, X1 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .194 .071  2.730 .007 

X1 .387 .089 .365 4.348 .000 

X2 .173 .082 .172 2.122 .036 

Z .269 .078 .284 3.430 .001 

a. Dependent Variable: Y 
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Lampiran 6 Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .194 .071  2.730 .007   

X1 .387 .089 .365 4.348 .000 .798 1.253 

X2 .173 .082 .172 2.122 .036 .856 1.168 

Z .269 .078 .284 3.430 .001 .819 1.220 

a. Dependent Variable: Y 

 

b. Uji Heteroskesdastisitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.781E-17 .071  .000 1.000 

X1 .000 .089 .000 .000 1.000 

X2 .000 .082 .000 .000 1.000 

Z .000 .078 .000 .000 1.000 

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


73 

 

 

 

Lampiran 7 Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.048 .087  -.553 .581 

X1 .363 .103 .324 3.520 .001 

X2 .200 .098 .187 2.038 .044 

a. Dependent Variable: Z 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .194 .071  2.730 .007 

X1 .387 .089 .365 4.348 .000 

X2 .173 .082 .172 2.122 .036 

Z .269 .078 .284 3.430 .001 

a. Dependent Variable: Y 
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Lampiran 8 Rtabel 

N The Level of Significance N The Level of Significance 

5% 1% 5% 1% 

3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 

4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 

5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 

6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 

7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 

8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 

9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 

10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 

11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 

12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 

13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 

14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 

15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 

16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 

17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 

18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 

19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 

20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 

21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 

22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 

23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 

24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 

25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 

26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 

27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 

28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 

29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 

30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 

31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 

32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 

33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 

34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 

35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 

36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 

37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081 
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Lampiran 9 tTabel 
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Lampiran 10 Rekapitulasi Kuisioner 

NO 

X1 JUML

AH 

X2 JUML

AH 

Z JUML

AH 

Y JUML

AH 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4 

1 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

2 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 17 5 5 5 15 5 4 4 5 18 

3 5 5 5 5 5 25 4 4 5 4 17 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

4 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5 4 5 14 5 5 4 4 18 

5 5 5 4 5 4 23 4 4 5 4 17 5 4 5 14 5 4 4 5 18 

6 5 5 5 4 4 23 4 5 5 5 19 4 4 4 12 4 4 5 4 17 

7 5 5 4 5 4 23 5 4 5 5 19 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

8 4 5 4 4 4 21 4 5 5 4 18 4 5 4 13 4 4 4 5 17 

9 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 4 4 4 12 4 5 4 5 18 

10 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 18 5 5 4 14 5 5 5 5 20 

11 4 5 5 4 5 23 4 5 5 4 18 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

12 5 5 5 4 5 24 5 4 5 5 19 5 5 4 14 5 4 4 5 18 

13 4 5 5 5 4 23 5 4 4 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 

14 5 5 5 4 4 23 5 4 4 4 17 5 4 4 13 4 4 4 5 17 

15 4 5 5 5 4 23 4 5 4 4 17 5 4 4 13 5 5 5 4 19 

16 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 4 5 14 5 4 4 5 18 

17 5 5 5 5 4 24 5 4 5 5 19 5 5 4 14 5 4 4 5 18 

18 4 5 5 5 4 23 5 5 5 4 19 5 4 4 13 5 5 4 4 18 

19 4 4 5 5 4 22 4 4 5 4 17 4 5 4 13 4 4 4 4 16 

20 5 4 4 4 5 22 4 5 4 4 17 4 5 5 14 5 4 4 5 18 

21 4 4 5 4 4 21 4 4 5 5 18 4 5 4 13 4 4 5 5 18 

22 4 5 4 4 4 21 5 5 5 4 19 4 4 4 12 4 5 4 5 18 

23 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 5 4 5 14 5 5 4 5 19 

24 4 4 5 4 5 22 5 4 4 4 17 5 5 4 14 4 4 5 5 18 

25 3 3 4 4 5 19 4 4 5 4 17 4 4 5 13 5 5 4 4 18 

26 4 4 4 4 5 21 5 4 5 5 19 4 4 4 12 4 4 4 5 17 

27 5 4 4 5 5 23 5 4 5 5 19 4 4 5 13 5 4 4 5 18 

28 4 5 5 5 5 24 5 4 4 4 17 4 4 4 12 4 5 5 5 19 

29 5 4 4 4 5 22 5 5 4 5 19 4 5 5 14 5 4 4 5 18 

30 5 4 3 5 5 22 4 5 5 5 19 5 5 5 15 5 4 5 5 19 

31 4 4 4 4 5 21 4 4 4 5 17 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

32 5 4 4 4 4 21 4 5 5 4 18 4 5 5 14 5 4 4 5 18 
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33 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 16 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

34 4 5 5 4 5 23 5 4 4 4 17 5 3 4 12 4 5 4 4 17 

35 4 4 5 5 5 23 5 4 4 5 18 4 5 4 13 4 4 5 5 18 

36 4 4 5 5 5 23 4 4 4 5 17 4 5 4 13 4 4 5 5 18 

37 4 5 4 5 5 23 4 4 4 4 16 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

38 5 4 4 4 3 20 5 4 5 4 18 5 5 5 15 5 4 4 4 17 

39 4 5 4 5 5 23 4 4 4 4 16 4 5 4 13 4 5 4 5 18 

40 4 5 5 4 5 23 4 4 4 5 17 4 5 4 13 4 5 5 5 19 

41 5 5 5 4 4 23 5 4 4 5 18 4 5 5 14 5 5 5 4 19 

42 4 4 4 4 5 21 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 4 4 5 17 

43 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 19 4 4 5 13 5 5 4 4 18 

44 4 5 4 4 5 22 4 5 5 5 19 4 4 4 12 4 5 4 4 17 

45 5 4 4 5 4 22 5 4 4 5 18 5 4 5 14 5 4 4 5 18 

46 4 4 4 5 5 22 5 4 5 5 19 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

47 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 17 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

48 4 5 4 4 4 21 5 4 5 4 18 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

49 4 5 4 4 4 21 5 5 4 5 19 5 4 4 13 4 5 4 5 18 

50 5 4 4 4 5 22 5 4 4 4 17 4 4 5 13 5 4 4 5 18 

51 4 5 4 5 5 23 5 5 5 5 20 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

52 4 4 4 5 5 22 4 4 5 4 17 5 4 4 13 4 4 4 4 16 

53 4 5 4 4 5 22 4 5 5 4 18 5 5 4 14 4 5 4 5 18 

54 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 16 5 4 4 13 4 5 4 5 18 

55 4 4 4 4 5 21 4 4 5 4 17 4 4 4 12 4 4 4 5 17 

56 4 5 4 5 4 22 5 5 4 5 19 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

57 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 5 4 4 17 

58 5 5 4 5 4 23 4 5 5 4 18 4 3 5 12 5 5 4 4 18 

59 4 4 5 5 5 23 4 5 4 5 18 4 4 4 12 4 4 5 5 18 

60 4 5 4 4 5 22 5 4 5 4 18 4 4 2 10 4 4 4 5 17 

61 5 4 4 4 4 21 5 4 5 4 18 4 3 1 8 5 4 4 5 18 

62 4 5 5 4 4 22 5 4 5 4 18 4 4 2 10 4 5 5 5 19 

63 5 4 4 4 3 20 5 3 4 5 17 5 4 3 12 5 4 4 4 17 

64 4 4 5 5 5 23 5 3 4 5 17 5 5 3 13 5 4 5 5 19 

65 4 5 4 4 5 22 4 2 4 4 14 5 5 2 12 4 4 4 5 17 

66 5 4 4 5 5 23 5 4 4 3 16 4 3 1 8 5 4 4 3 16 

67 4 5 4 4 4 21 5 2 5 5 17 4 3 2 9 4 5 4 4 17 

68 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 16 4 3 2 9 4 5 4 4 17 
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69 4 4 5 5 4 22 5 2 4 5 16 5 5 2 12 4 4 5 4 17 

70 4 4 4 4 4 20 5 2 5 4 16 4 4 2 10 4 4 4 4 16 

71 5 5 4 5 4 23 5 4 4 4 17 5 4 2 11 4 5 4 5 18 

72 5 4 4 4 5 22 5 4 5 5 19 5 4 3 12 5 5 4 5 19 

73 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 18 4 2 2 8 4 5 5 5 19 

74 4 4 4 5 4 21 5 4 5 4 18 4 3 2 9 4 4 4 4 16 

75 5 4 4 4 4 21 5 4 3 3 15 5 5 1 11 5 4 4 4 17 

76 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 19 4 4 2 10 4 5 5 5 19 

77 5 4 4 4 4 21 5 4 5 4 18 3 3 3 9 5 4 4 5 18 

78 5 4 5 4 5 23 4 3 5 4 16 4 4 3 11 5 4 5 5 19 

79 4 5 4 5 4 22 4 3 4 5 16 4 4 2 10 4 4 4 5 17 

80 5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 17 5 5 3 13 5 5 5 5 20 

81 4 5 5 5 5 24 4 4 5 5 18 5 4 2 11 4 5 5 4 18 

82 4 4 5 5 5 23 5 5 4 4 18 5 5 4 14 5 4 5 5 19 

83 4 4 5 5 4 22 5 4 3 4 16 5 4 4 13 4 4 5 5 18 

84 4 5 5 4 4 22 4 4 5 5 18 4 4 4 12 4 4 4 5 17 

85 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 17 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

86 5 5 4 4 3 21 4 5 5 4 18 4 4 3 11 4 5 4 4 17 

87 4 5 4 5 5 23 4 4 5 5 18 4 4 3 11 5 4 4 4 17 

88 5 5 5 4 4 23 4 3 5 4 16 5 4 4 13 5 5 4 4 18 

89 5 5 4 4 4 22 4 4 3 5 16 5 5 4 14 4 5 5 4 18 

90 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 5 4 2 11 4 5 5 4 18 

91 5 4 5 4 4 22 5 4 4 3 16 4 4 4 12 4 5 5 4 18 

92 3 5 4 5 4 21 4 4 4 5 17 5 5 5 15 4 5 4 5 18 

93 4 5 4 5 2 20 4 5 5 4 18 4 4 3 11 4 4 5 5 18 

94 4 4 4 5 5 22 4 4 5 4 17 5 5 4 14 5 4 5 5 19 

95 4 4 5 4 5 22 5 5 5 2 17 5 4 4 13 5 5 4 4 18 

96 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 19 4 4 2 10 5 5 4 4 18 

97 5 4 5 5 5 24 4 4 4 3 15 4 4 3 11 5 5 4 4 18 

98 3 4 4 5 5 21 4 5 5 4 18 5 5 4 14 4 5 5 5 19 

99 4 4 3 5 3 19 5 4 4 5 18 4 4 3 11 4 4 4 4 16 

100 5 4 3 5 4 21 4 4 3 3 14 4 3 4 11 4 5 4 4 17 

101 4 4 4 3 3 18 5 5 4 4 18 4 4 4 12 5 4 5 4 18 

102 4 5 5 5 4 23 4 4 5 5 18 4 4 4 12 4 5 5 4 18 

103 5 4 4 5 4 22 5 4 4 4 17 5 4 4 13 5 5 5 5 20 

104 5 4 4 5 4 22 5 5 4 4 18 4 4 4 12 5 5 4 4 18 

105 5 5 5 4 4 23 4 4 3 3 14 5 5 4 14 5 5 4 5 19 
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106 5 4 4 5 4 22 4 4 5 5 18 4 4 4 12 4 5 5 5 19 

107 5 5 4 5 5 24 5 5 4 5 19 5 4 4 13 4 5 4 5 18 

108 5 5 4 4 4 22 4 4 4 5 17 4 4 3 11 4 4 4 4 16 

109 5 4 4 5 5 23 5 5 4 4 18 4 4 5 13 5 4 5 5 19 

110 5 5 5 5 4 24 5 4 4 5 18 4 5 5 14 5 4 4 4 17 

111 5 5 5 4 5 24 4 4 5 4 17 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

112 5 5 4 4 3 21 5 4 4 3 16 5 4 5 14 5 5 4 4 18 
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