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Abstract

This study aims to analyze the effect of Total Quality Management, customer’s satisfaction, and
the product prices on customer’s satisfaction for the Guru Merdeka Belajar program on
Sekolah.mu platform. The method used is a quantitative method with statistical analysis technique
using Multiple Linier Regression, correlation, determination, and hypothesis testing, the result
show that Total Quality Management has a positive effect on customer’s satisfaction, product
prices have a positive effect on customer’s satisfaction.

Keywords: Total Quality Management, Service Quality, Product Price, Customer’s Satisfaction

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Total Quality Management, kepuasan
pelanggan, dan hargaproduk terhadap kepuasan pelanggan program Guru Merdeka Belajar di
platform Sekolah.mu. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan teknik
menggunakan statistic analisis Regresi Linier Berganda. Berdasarkan hasil analisis Regresi Linier
Berganda dengan uji regresi, korelasi, determinasi, dan pengujian hipotesis diperoleh hasil bahwa
Total Quality Management berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, harga produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Total Quality Management, Kualitas Pelayanan, Harga Produk, Kepuasan Pelanggan.
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|I. Pendahuluan

Globalisasi meningkat lebih pesat
seiring dengan majunya era teknologi.
Perkembangan teknologi ini memunculkan
fenomena  disrupsi dimana  sangat
berpengaruh terhadap berbagai bidang.
Disrupsi  juga mengubah bisnis dan
fundamental bisnis sendiri, sebuah era baru
yang dapat memberikan warna dalam
ekonomi global mendatang. Implementasi
revolusi industri 4.0 ini diharapkan mampu
memberikan ~ dampak  positif  untuk
mendorong produktivitas dan efisiensi dalam
produksi produk dan jasa. Perkembangan
teknologi yang menyebabkan disrupsi,
padahal istilah disrupsi ini sebenernya telah
ada sejak lama, Kketika Christensen
menyebutkan teori disruptive technology
sebagai kerangka kerja dalam
mengeksplorasi perubahan dinamis yang
membentuk pasar baru melalui pengenalan
suatu jenis produk atau layanan baru
(Sherman,2017, Millar, Lockett, & Ladd,
2017).

Salah satu sektor bisnis yang sedang
naik daun saat ini adalah pada sektor startup
yang digadang-gadang akan menjadi tren di
pangsa digital. Selain e-commerce, ride
hailing, dan fintech, salah satu tren startup
yang juga berkembang adalah dibidang
edtech atau edutech (education technology)
yang diharapkan kehadirannya membantu
menyelesaikan masalah pendidikan di negeri
ini.

Sekolah.mu sebagai brand Edtech
memberikan warna berbeda di dunia
pendidikan, hal ini dikarenakan Sekolah.mu
menawarkan suatu konsep blended learning
terintegrasi  secara digital yang dinilai
berbeda dari brand-brand sebelumnya.

Sekolah.mu, platform besutan PT
Sekolah Integrasi Digital ini memiliki banyak
program. Salah satu program yang
ditawarkan oleh Sekolah.mu adalah program
Guru Merdeka Belajar. Program ini
diharapkan akan membantu para guru di

Indonesia yang masih belum memahami
pentingnya “Merdeka Belajar” di era 21 ini.
Untuk itu perlu dilakukan riset apakah
program ini memberikan kepuasan terhadap
pelanggan program Guru Merdeka Belajar
ini.

Menurut Kotler (2000:38). Untuk
melakukan pengukuran kepuasan pelanggan,
menyatakan beberapa cara di antaranya: 1.
sistem keluhan dan saran, informasi yang di
dapat dari keluhan dan saran ini dapat
dijadikan data untuk membuat perusahaan
lebih berkembang. 2. Survei Kepuasan
Pelanggan tingkat keluhan dan kepuasan
pelanggan dapat dijadikan data untuk
mengukur kepuasan, hal itu melalui survey,
pos, atau angket. 3. Pembeli bayangan,
mengirimkan orang lain untuk membeli
produk atau jasa di perusahaan orang lain
maupun perusahaan sendiri untuk dapat
menilai kualitas produk, baik kelemahan dan
keunggulannya. (4) Lost customer analysis
(analisis pelanggan yang beralih), yaitu
kontak yang dilakukan dengan pelanggan
yang telah beralih ke perusahaan lain,
sehingga dapat memperbaiki kinerja dalam
meningkatkan kepuasan.

Perumusan masalah dalam penelitian
ini adalah apakah (1) Total Quality
Management (TQM) berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan program Guru Merdeka
Belajar di platform Sekolah.mu? (2) Kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan program Guru Merdeka Belajar di
platform Sekolah.mu? (3) harga produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
program Guru Merdeka Belajar di paltform
Sekolah.mu?

Il. Metode Penelitian
Berikut kerangka konsep yang digunakan
dalam penelitian ini :
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Gambar 2.1 Kerangka Konsep

I11. Hasil dan Pembahasan
A. Hasil

1. Pengujian Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
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Gambar 5.21 Histogram Uji
Normalitas
Sumber: Hasil olah data SPSS (2021)

Gambar 5.21 menunjukkan bahwa
grafik histogram memiliki distribusi normal
karena grafik membentuk pola lonceng yang
tidak condong kearah kanan maupun kearah
kiri. Adapun dalam analisis regresi, yang
diuji kenormalan adalah residual atau
variabel gangguan yang bersifat stokastik
acak, maka data di atas dapat digunakan
karena variabel residu berdistribusi normal.
b. Uji Multikolineritas
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Berdasarkan tabel 5.11 di atas, dapat
diketahui bahwa nilai Tolerance dari
variabel Total Quality Management,
Kualitas Pelayanan, dan Harga Produk

memiliki nilai di atas 0,1 dan VIF dari
variabel Total Quality Management,
Kualitas Pelayanan, dan Harga Produk
memiliki nilai di bawah 10, maka dapat
disimpulkan bahwa kedua variabel bebas
tidak terjadi multikolineritas.

. Uji Heterokedastisitas
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Dari Scatterplot di gambar diatas
dapat dilihat bahwa titik-titik menyebar
dan tidak membentuk pola tertentu
dengan  jelas.  Sehingga  dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi
masalah heteroskedastisitas. Sehingga
model regresi layak untuk digunakan
dalam melakukan pengujian.

[1. Pengujian Hipotesa
a. Analisis Regresi Linier Berganda

Herlueulon Tebel 531, Qugan Gipeschels seadel ingiec «eags
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Berdasarkan persamaan analisis
regresi linier sederhana diatas, maka
dapat dinyatakan bahwa:

a. Nilai konstanta a memiliki arti
bahwa ketika Total Quality
Management (X1), Kualitas
Pelayanan (X3), dan Harga Produk
(X3) bernilai nol, maka Kepuasan
Pelanggan () tidak dipengaruhi
oleh variabel independent, maka
rata-rata Kepuasan Pelanggan ()
bernilai 1,610.
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b. Koefisien regresi b1 memiliki arti
bahwa jika variabel Total Quality
Management  (X1)  meningkat
sebesar satu satuan, maka Kepuasan
Pelanggan (Y) akan meningkat
sebesar 1.201. Koefisien regresi
tersebut  bernilai positif, yang
artinya Total Quality Management
(X1) memberikan pengaruh positif
terhadap  Kepuasan  Pelanggan
(semakin tinggi/kuat Total Quality
Management, maka  semakin
meningkat Kepuasan Pelanggan).

. Koefisien regresi b, memiliki arti
bahwa jika variabel Kualitas
Pelayanan (X2) meningkat sebesar
satu satuan, maka Kepuasan
Pelanggan (Y) akan meningkat
sebesar 2.058. Koefisien regresi
tersebut  bernilai  positif, yang
artinya Kualitas Pelayanan (X32)
memberikan  pengaruh  positif
terhadap  Kepuasan  Pelanggan
(semakin  tinggi/kuat  Kualitas
Pelayanan, maka semakin
meningkat Kepuasan Pelanggan).

. Koefisien regresi bz memiliki arti
bahwa jika variabel Harga Produk
(X3) meningkat sebesar satu satuan,
maka Kepuasan Pelanggan (YY) akan
meningkat sebesar 2.467. Koefisien
regresi tersebut bernilai positif, yang
artinya  Harga Produk  (X3)
memberikan ~ pengaruh  positif
terhadap Kepuasan  Pelanggan
(semakin tinggi/kuat Harga Produk,
maka semakin meningkat Kepuasan
Pelanggan).

b. Uji Hipotesis Parsial (Uji T)

Uji T digunakan untuk
mengetahui  signifikansi  tidaknya
pengaruh dari masing-masing
variabel bebas terhadap variabel
terikat.

Merujuk pada Tabel 5.12

diatas, didapatkan nilai t hitung pada
variabel Total Quality Management
(X1) adalah 4.337, sedangkan nilai t
Tabel dengan (o = 0,05) dan bernilai
df = n-k-1= (30-4-1= 25) adalah
2.050. Dari hasil diatas dapat
diketahui bahwa t hitung (4.337) >t
Tabel (2.050), dan nilai sig. 0.003 <
0.05 artinya Ho ditolak. Jika dilihat
pada persamaan regresi linier
berganda, nilai koefisien variabel X1
bernilai positif. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa secara parsial
Total Quality Management (Xi)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan ().

Variabel kedua yaitu Kualitas
Pelayanan (X2), didapatkan nilai t
hitung pada variabel Kualitas
Pelayanan (Xz) adalah 4.415,
sedangkan nilai t Tabel dengan (o =
0,05) dan bernilai df = n-k-1= (30-4-
1=25) adalah 2.050. Dari hasil diatas
dapat diketahui bahwa t hitung
(4.415) > t Tabel (2.050), dan nilai
sig. 0.000 < 0.05 artinya Ho ditolak.
Jika dilihat pada persamaan regresi
linier berganda, nilai koefisien
variabel X bernilai positif. Hal
tersebut dapat disimpulkan bahwa
secara parsial terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara Kualitas
Pelayanan (X;) terhadap Kepuasan
Pelanggan ()

Variabel ketiga yaitu Harga
Produk (Xs), didapatkan nilai t
hitung pada variabel Harga Produk
(X3) adalah 5.528, sedangkan nilai t
Tabel dengan (o = 0,05) dan bernilai
df = n-k-1= (30-4-1= 25) adalah
2.050. Dari hasil diatas dapat
diketahui bahwa t hitung (5.528) >t
Tabel (2.050), dan nilai sig. 0.000 <
0.05 artinya Ho ditolak. Jika dilihat
pada persamaan regresi linier
berganda, nilai koefisien variabel X>
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bernilai positif. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa secara parsial
terdapat pengaruh positif  dan
signifikan antara Harga Produk (X3)
terhadap Kepuasan Pelanggan ().

c. Uji Hipotesis Simultan (Uji F)

P

Berdasarkan Tabel 5.13, nilai
Fritung dari pengolahan spss adalah
12.670, sedangkan nilai pada Ftapel
dengan o = 0,05 dan dF1= (k-1 = 3),
df2 = (n-k = 26) adalah 2.975. Dari
nilai tersebut, didapatkan hasil Fhitung
(2.670) > Frabel (2.975) sehingga Ho
ditolak, dan nilai signifikansi pada
perhitungan (Sig.) sebesar 0,00 < 0,05
artinya terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara Total Quality
Management (Xa), Kualitas
Pelayanan (X2), dan Harga Produk
(X3) terhadap Kepuasan Pelanggan
(YY) secara simultan.

d. Koefisien Determinasi

Tabel 514 Analicts Korelas] Pearson
Moot Surrrwyt

™
Gab: duta SPSS 1

Berdasarkan tabel 5.14 diperoleh
nilai koefisien korelasi (r) sebesar
0,564, yang berarti terdapat hubungan
yang kuat antara Total Quality
Management (X1), Kualitas
Pelayanan (Xz), dan Harga Produk
(X3) terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y). Besarnya pengaruh Total Quality
Management (X1), Kualitas
Pelayanan (Xz), dan Harga Produk
(X3) terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y), ditunjukkan oleh koefisien
determinasi dengan rumus sebagai
berikut:

KD=r2x100%

KD= (0.825)2 x 100% =
68%

Koefisien determinasi dari hasil
perhitungan didapat sebesar 68%. Hal
ini menunjukkan bahwa Total Quality
Management (Xa), Kualitas
Pelayanan (Xz), dan Harga Produk
(X3) memberikan pengaruh sebesar
68% terhadap Kepuasan Pelanggan
(YY), sedangkan sisanya sebesar 32%
dipengaruhi oleh variabel lainnya
yang tidak diteliti di dalam penelitian
ini.

B. Hasil Pembahasan
1. Pembahasan Analisis Deskriptif
Variabel Total Quality Management
(X1)
Berdasarkan tabel distribusi jawaban
berdasarkan variabel Total Quality
Management (TQM) didapatkan hasil
rata-rata skor total variabel Total Quality
Management adalah sebesar 81.6%. Skor
tersebut dalam garis kontinum pada
Gambar 5.5 termasuk dalam kategori baik
yang artinya responden merasa bahwa
Total Quality Management pada
Sekolah.Mu telah baik.

2. Pembahasan Analisis Deskriptif

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
Berdasarkan tabel skor total dari variabel
kualitas pelayanan didapatkan hasil rata-
rata skor total wvariabel Kualitas
Pelayanan adalah sebesar 80%. Skor
tersebut dalam garis kontinum pada
Gambar 5.12 termasuk dalam kategori
baik yang artinya responden merasa
bahwa Kualitas Pelayanan pada
Sekolah.Mu telah baik.

3. Pembahasan Analisis Deskriptif
Variabel Harga Produk (X3)
Berdasarkan tabel skor total dari harga
produk didapatkan hasil rata-rata skor

total variabel Harga Produk adalah
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sebesar 76.7%. Skor tersebut dalam garis
kontinum pada Gambar 5.16 termasuk
dalam kategori baik yang artinya
responden merasa bahwa Harga Produk
pada Sekolah.Mu telah baik.

4. Pembahasan Analisis Deskriptif

Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)
Berdasarkan tabel skor total dari variabel
kepuasan pelanggan didapatkan hasil
rata-rata skor total variabel Kepuasan
Pelanggan adalah sebesar 72.9%. Skor
tersebut dalam garis kontinum pada
Gambar 5.20 termasuk dalam kategori
baik yang artinya responden merasa

bahwa Kepuasan Pelanggan pada
Sekolah.Mu telah baik.
Penelitian ini disimpulkan memiliki

pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Adapun beberapa penelitian
yang mendukung adalah penelitian dari
Novalia,dkk  (2018), Muhammad
Agsa,dkk (2021), Rifenni Pasonggo
(2021), Munir Azhari (2019), Sirojudin
Siroj  (2021), Alfiana  Lidya
Worotikan,dkk (2021), Dewa Gede
Wahyu Santosa dan LA Mashyuni
(2021), dan Indriana Maha Resti (2021).

. Kesimpulan

analisis dan
ditarik  seperti

hasil
dapat

Berdasarkan
pembahasan,
berikut:

1. Total Quality Management
berpengaruh  terhadap  kepuasan
pelanggan Sekolah.mu program Guru
Merdeka Belajar) bersifat positif dan
signifikan.

2. Kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan  Sekolah.mu
program Guru Merdeka Belajar
(GMB) dimana pengaruh tersebut
bersifat positif dan signifikan.

3. Harga produk terhadap kepuasan
pelanggan Sekolah.mu program Guru

Merdeka Belajar (GMB) baik dan
bersifat positif.
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