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Sari – Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh langsung antara variabel ekspektasi 

pelanggan, mutu yang dipersepsikan pelanggan, dan tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian dilakukan terhadap guru IPA SLTP yang menjadi peserta program pelatihan 

pembelajaran iptek di Pusat Peragaan Iptek (PPIPTEK). Riset menggunakan metode survey dengan analisis 

jalur (path analysis) untuk menguji hipotesis. Jumlah sampel sebanyak 153 guru yang dipilih dengan metode 

random sampling. Kesimpulan penelitian yaitu: 1) Ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif 

terhadap mutu yang dipersepsikan pelanggan; 2) Ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap 

tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan; 3) Ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif 

terhadap kepuasan pelanggan; 4)  Mutu yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap 

tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan; 5)  Mutu yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh langsung 

positif terhadap kepuasan pelanggan; 6) Tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelangganberpengaruh langsung 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh tidak langsung, yaitu: 1) Ekspektasi pelanggan berpengaruh 

tidak langsung positif terhadap tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan melalui mutu yang 

dipersepsikan pelanggan; 2)  Ekspektasi pelanggan berpengaruh tidak langsung positif terhadap kepuasan 

pelanggan melalui mutu yang dipersepsikan pelanggan; 3) Ekspektasi pelanggan berpengaruh tidak langsung 

positif terhadap kepuasan pelanggan melalui tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan; 4) Ekspektasi 

pelanggan berpengaruh tidak langsung positif terhadap kepuasan pelanggan melalui tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelanggan dan mutu yang dipersepsikan pelanggan secara bersama-sama; 5) Mutu yang 

dipersepsikan pelanggan berpengaruh tidak langsung positif terhadap kepuasan pelanggan melalui tingkat 

kemanfaatan yang dirasakan pelanggan. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Harapan Pelanggan, Ekpektasi Pelanggan. 

 

Abstract - This study aims to determine the direct influence between customer expectation variables, customer 

perceived quality, and customer perceived usefulness levels on customer satisfaction. The study was conducted 

on junior high school science teachers who were participants in the science and technology learning training 

program at the Science and Technology Demonstration Center (PPIPTEK). The research used a survey method 

with path analysis to test the hypothesis. The number of samples was 153 teachers selected using the random 

sampling method. The conclusions of the study are: 1) Customer expectations have a direct positive effect on 

customer perceived quality; 2) Customer expectations have a direct positive effect on customer perceived 

usefulness levels; 3) Customer expectations have a direct positive effect on customer satisfaction; 4) Customer 

perceived quality has a direct positive effect on customer perceived usefulness levels; 5) Customer perceived 

quality has a direct positive effect on customer satisfaction; 6) Customer perceived usefulness levels have a 

direct positive effect on customer satisfaction. Indirect influences, namely: 1) Customer expectations have an 

indirect positive effect on customer perceived usefulness levels through customer perceived quality; 2) 

Customer expectations have an indirect positive effect on customer satisfaction through customer perceived 

quality; 3) Customer expectations have an indirect positive effect on customer satisfaction through the level of 

perceived usefulness of customers; 4) Customer expectations have an indirect positive effect on customer 

satisfaction through the level of perceived usefulness of customers and perceived quality of customers together; 

5) Customer perceived quality has an indirect positive effect on customer satisfaction through the level of 

perceived usefulness of customers. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Expectations, Customer Expectations. 
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1. PENDAHULUAN  

Kepuasan pelanggan, kepemimpinan, manajemen, dan karyawan terkait erat satu sama lain. 

Salah satu kunci utama perusahaan berkinerja tinggi adalah fokus tanpa henti kepada 

kepuasan pelanggan. Para pemimpinnya termasuk PPIPTEK  tentu harus untuk mengetahui,  

mengembangkan segala informasi dan merespon kebutuhan pelanggan, melayani dan 

bertanggungjawab atas kebutuhan, pelatihan, dan perkembangan karyawannya di garis 

depan, agar mereka dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan, dan 

digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PPIPTEK adalah lembaga pendidikan non formal yang menyediakan produk jasa pendidikan 

dalam bidang ilmu pengetahuan dan teknologi. Visinya adalah menjadi wahana 

pembudayaan iptek yang dinamis dan berperan aktif dalam menciptakan masyarakat 

berbudaya iptek. Misinya yaitu meningkatkan peran aktif sebagai “agen pembaharuan” di 

masyarakat dalam pengembangan daya kreativitas dan inovasi iptek, dan mengembangkan 

pembelajaran masyarakat di bidang iptek dalam mendukung program nasional dalam bidang 

iptek.  

 

PPIPTEK menyajikan beragam kegiatan iptek  yang bersifat interaktif hands-on dan minds-

on bagi masyarakat luas berupa alat peraga dan program iptek, yang antara lain bagi para 

guru, yaitu: Keterampilan Proses IPA, Creative Exhibits Design, Workshop Perancangan 

dan Pembuatan Roket Air, Sanggar Matematika, Pembelajaran IPA Berbasis Alat Peraga, 

Pemanfaatan Lingkungan untuk Pembelajaran Sains, dll. 

 

PPIPTEK rutin melakukan survey kepuasan dengan instrumennya angket. PPIPTEK 

memiliki sasaran pencapaian tingkat kepuasan pelanggan dalam berbagai aspek berkisar 

90% s.d. 100% dari pengguna layanan. Dalam kenyataannya selama tiga tahun sejak 2006 

s.d. 2008 diperoleh data sebagai berikut rata-rata kepuasan pengunjung terhadap pelayanan 

pemandu sebesar 75,67%,  rata-rata kepuasan pengunjung terhadap lingkungan peragaan 

sebesar 74,72%, rata-rata kepuasan pengunjung terhadap kebersihan 75,02%, dan rata-rata 

kepuasan pengunjung terhadap akses komunikasi sebesar 74,05%.   

 

Selanjutnya, dalam surat kabar Kompas, Kamis, 10 April 2008 di halaman 6 rubrik opini 

pembaca bahwa Museum dan Alat Peraga di TMII Memprihatinkan. Selanjutnya, kegiatan 

Quality Control Circle unit kerja PPIPTEK telah mengungkapkan beragam hal yang 

berdampak kepada ketidakpuasan pelanggan antara lain ruang kurang dingin, alat peraga 

Orang-orang yang 
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mudah rusak, dan kecepatan perbaikan alat peraga rusak lambat, distribusi informasi tidak 

merata, jumlah pengunjung yang terlalu banyak di galeri, dll.  

 

Data survey, liputan media masa, dan hasil kegiatan QCC memberikan gambaran bahwa 

kepuasan pelanggan belum mencapai sasaran yang ditetapkan (90 sd 100% pengunjung 

puas), sehingga terdapat kesenjangan antara kenyataan dengan apa yang ditargetkan. 

Ketidakpuasan pelanggan tentunya mengancam keberlangsungan PPIPTEK. 

 

PPIPTEK secara kontinyu melakukan survey kepuasan pelanggan namun masih dalam skala 

yang terbatas.  PPIPTEK penting melakukan penelitian ilmiah yang lebih komprehensif 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, antara lain mutu 

pelayanan yang dirasakan pelanggan, ekspektasi pelanggan,  dan tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelanggan, atas berbagai pelayanan yang disajikan PPIPTEK. 

 

2. DATA DAN METODOLOGI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh langsung antara variabel 

ekspektasi pelanggan, mutu yang dipersepsikan pelanggan, dan tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelangganterhadap kepuasan pelanggan. Metode penelitian menggunakan metode 

survey dengan instrumen angket untuk keempat variabel tersebut. Responden penelitian 

yaitu guru-guru perserta pelatihan pembelajaran sains di Pusat Peragaan Iptek, dengan 

menggunakan angket untuk menggali data.  

 

Populasi penelitian adalah seluruh guru-guru IPA SLTP yang menjadi peserta kegiatan 

program pelatihan pembelajaran iptek di PPIPTEK.  Metode pengambilan sampel  adalah 

simple random sampling. Jumlah sampel sebanyak 183 guru. Sebanyak 30 orang digunakan 

untuk uji validitas dan reliabilitas instrumen, dan 153 orang untuk pengambilan data 

penelitian. 

 

Selanjutnya, untuk analisis riset sosial yang kaitannya dengan suatu kausal, teknik analisis 

yang digunakan ialah analisis jalur (path analysis). Analisis jalur digunakan untuk 

menganalisis pola hubungan antar variabel, dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh 

langsung maupun tidak langsung seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel 

terikat (endogen). Untuk mencapai analisis tersebut, dilakukan beberapa uji seperti uji 

persyaratan statistik sebagai persyaratan uji normalitas dan uji homogenitas, uji korelasi, 

serta uji path atau path analysis. 
 

3. HASIL PENELITIAN 

Hasil penelitian dan uji statistik menunjukkan bahwa ekspektasi pelanggan, mutu yang 

dipersepsikan pelanggan, dan tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan merupakan 

determinan-determinan dari kepuasan pelanggan. Kepuasan para guru IPA mengikuti 

kegiatan pembelajaran sains PPIPTEK ditentukan oleh pemenuhan ekspektasi guru 

mengenai kegiatan tersebut, mutu aktual kegiatan yang dipersepsikan guru, tingkat 
kemanfaatan kegiatan yang dirasakan guru. Ekspektasi guru, mutu yang dipersepsikan guru, 

dan tingkat kemanfaatan yang dirasakan guru secara bersama-sama menentukan kepuasan 

guru dalam mengikuti kegiatan pembelajaran sains di PPIPTEK. Hasil dari analisis didapat 

penjelasan bahwa model yang ada sesuai dengan  bangun teori, terbukti semua. Pengaruh 

antar variabel yang ada jalurnya terbukti mempunyai nilai pengaruh sangat signifikan. 
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4. PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil analisis statistik dapat disampaikan pembahasan penelitian berikut ini. 

1. Pengaruh langsung ekspektasi pelanggan terhadap mutu yang dipersepsikan 

pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap mutu yang dipersepsikan pelanggan 

mempunyai nilai koefisien jalur sebesar 0,998136. Nilai signifikansi jalur pengaruh 

langsung diperoleh thitung = 15,61207687. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 

1,975599 dan ttabel (0,01) = 2,608344. Jadi  ekspektasi pelanggan berpengaruh  langsung 

positif sangat signifikan terhadap mutu yang dipersepsikan pelanggan.  

2. Pengaruh langsung ekspektasi pelanggan terhadap mutu yang dipersepsikan 

pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap mutu yang dipersepsikan pelanggan 

mempunyai nilai koefisien jalur sebesar 0,998136. Nilai signifikansi jalur pengaruh 

langsung diperoleh thitung = 15,61207687. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 

1,975599 dan ttabel (0,01) = 2,608344. Jadi  ekspektasi pelanggan berpengaruh  langsung 

positif sangat signifikan terhadap mutu yang dipersepsikan pelanggan. 

3. Pengaruh langsung ekspektasi pelanggan terhadap tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelangganmempunyai koefisien jalur sebesar 0,570825. Nilai signifikansi jalur 

pengaruh langsung diperoleh thitung = 8,928408623. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel 

(0,05) = 1,975599 dan ttabel (0,01) = 2,608344. Jadi ekspektasi pelanggan berpengaruh 

langsung positif sangat signifikan terhadap tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelanggan. 

4. Pengaruh langsung ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mempunyai 

koefisien jalur sebesar 0,238386. Nilai signifikansi jalur pengaruh langsung diperoleh 

thitung = 3,091579813. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 1,975599 dan ttabel (0,01) = 

2,608344. Jadi ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif sangat signifikan 

r = 0,9981356 

ρ =0,9981356 

r=0,998522 

ρ = 0,570825 

r = 0,998527 
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terhadap kepuasan pelanggan.   

5. Pengaruh langsung mutu yang dipersepsikan pelanggan terhadap tingkat 

kemanfaatan yang dirasakan pelanggan 

Hasil analisis jalur mutu yang dipersepsikan pelanggan terhadap tingkat kemanfaatan 

yang dirasakan pelangganmempunyai koefisien jalur sebesar 0,428496. Nilai 

signifikansi jalur pengaruh langsung diperoleh thitung = 6,702214804. Nilai ini lebih 

besar dari nilai ttabel (0,05) = 1,975599 dan ttabel (0,01) = 2,608344. Jadi ekspektasi pelanggan 

berpengaruh langsung positif sangat signifikan terhadap tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelanggan.   

6. Pengaruh langsung mutu yang dipersepsikan pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Hasil analisis jalur mutu yang dipersepsikan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

mempunyai koefisien jalur sebesar 0,437478. Nilai signifikansi jalur pengaruh langsung 

diperoleh thitung = 5,673564458. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 1,975599 dan 

ttabel (0,01) = 2,608344. Jadi mutu yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh langsung 

positif sangat signifikan terhadap kepuasan pelanggan.     

7. Pengaruh langsung tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan   

Hasil analisis jalur tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelangganterhadap kepuasan 

pelanggan mempunyai koefisien jalur sebesar 0,323616. Nilai signifikansi jalur 

pengaruh langsung diperoleh thitung = 4,196915694. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel 

(0,05) = 1,975693894 dan ttabel (0,01) = 2,608344. Jadi tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelanggan berpengaruh langsung positif sangat signifikan terhadap kepuasan pelanggan.              

8. Pengaruh tidak langsung ekspektasi pelanggan terhadap tingkat kemanfaatan 

yang dirasakan pelanggan melalui mutu yang dipersepsikan pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelanggan mempunyai pengaruh tidak langsung melalui mutu yang dipersepsikan 

pelanggan sebesar 0,182925. Nilai signifikansi jalur pengaruh tidak langsung diperoleh 

thitung = 3,82579131. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 1,975599 dan ttabel (0,01) = 

2,608344. Jadi ekspektasi pelanggan berpengaruh tidak langsung melalui mutu yang 

dipersepsikan pelanggan sangat signifikan terhadap tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelanggan. 

9. Pengaruh tidak langsung ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

melalui mutu yang dipersepsikan pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mempunyai 

koefisien jalur tidak langsung melalui mutu yang dipersepsikan pelanggan sebesar 

0,190674. Nilai signifikansi jalur pengaruh tidak langsung diperoleh thitung = 

5,662986804. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 1,975693894 dan ttabel (0,01) = 

2,60856087. Jadi ekspektasi pelanggan berpengaruh tidak langsung positif melalui mutu  

yang dipersepsikan pelanggan sangat signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

10. Pengaruh tidak langsung ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

melalui tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mempunyai 

koefisien jalur tidak langsung melalui tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelanggansebesar 0,034124. Nilai signifikansi jalur pengaruh langsung tidak langsung 

diperoleh thitung = 2,395704115. Nilai ini lebih besar dari nilai ttabel (0,05) = 1,975599. Jadi 

ekspektasi pelanggan berpengaruh tidak langsung positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan melalui tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan.  

https://ejournal.univbhaktiasih.ac.id/index.php/mass


  MASS (Journal of Management and Businessl) 

  e-ISSN: XXXX-XXXX 
   

 

  Volume : 1 Number : 1  Year : 2024 

 

website: https://ejournal.univbhaktiasih.ac.id/index.php/mass 
 

31 

 

11. Pengaruh tidak langsung ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

melalui mutu yang dipersepsikan pelanggan dan tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelanggan secara bersama-sama. 

Hasil analisis jalur ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mempunyai nilai 

koefisien jalur tidak langsung melalui mutu yang dipersepsikan pelanggan dan tingkat 

kemanfaatan yang dirasakan pelanggansebesar 0.019157. Nilai signifikansi jalur 

pengaruh tidak langsung diperoleh thitung = 1,795010609. Nilai ini lebih kecil dari nilai 

ttabel (0,05) = 1,975693894 dan ttabel (0,01) = 2,60856087. Jadi ekspektasi pelanggan tidak 

berpengaruh tidak langsung melalui mutu  yang dipersepsikan pelanggan dan tingkat 

kemanfaatan yang dirasakan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. 

12. Pengaruh tidak langsung mutu yang dipersepsikan pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan melalui tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan.  

Hasil analisis jalur mutu yang dipersepsikan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh tidak langsung melalui tingkat kemanfaatan yang dirasakan 

pelanggansebesar 0,019229. Nilai signifikansi jalur pengaruh tidak langsung diperoleh 

thitung = 1,798363434. Nilai ini lebih kecil dari nilai ttabel (0,05) = 1,975693894. Jadi mutu 

yang dipersepsikan pelanggan tidak berpengaruh tidak langsung melalui tingkat 

kemanfaatan yang dirasakan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan secara tidak 

signifikan 
 

5. KESIMPULAN 

Kesimpulan penelitian: 

1) Ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap mutu yang dipersepsikan 

pelanggan.  

2) Ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap tingkat kemanfaatan yang 

dirasakan pelanggan.  

3) Ekspektasi pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap kepuasan pelanggan.  

4) Mutu yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap tingkat 

kemanfaatan yang dirasakan pelanggan.  

5) Mutu yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh langsung positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

6) Tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelangganberpengaruh langsung positif terhadap 

kepuasan pelanggan.  

7) Ekspektasi pelanggan dan mutu yang dipersepsikan pelanggan berpengaruh langsung 

positif secara bersama-sama terhadap tingkat kemanfaatan yang dirasakan pelanggan.  

8) Ekspektasi pelanggan, mutu yang dipersepsikan pelanggan, dan  tingkat kemanfaatan 

yang dirasakan pelangganberpengaruh langsung positif secara bersama-sama terhadap 

kepuasan pelanggan.  

9) Seluruh pengaruh langsung antar variabel positif, maka dipastikan seluruh pengaruh 

tidak langsungnya ada dan besifat positif.  
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