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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana karakteristik 

pelanggan yang mengkursuskan anak mereka di Kumon Tirtodipuran. Dan apakah 
kualitas layanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 
tangibles secara simultan dan parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
kursus matematika Kumon. 

Penelitian ini dilakukan selama bulan Agustus 2010 pada orangtua yang 
mengkursuskan anaknya di Kumon Tirtodipuran. Teknik pengumpulan data 
dilakukan dengan menggunakan kuesioner dengan menyebarkan kepada orangtua 
(responden) sebanyak 76 orang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan metode purposive sampling. Untuk teknik analisis data, digunakan 
analisis kualitatif dengan rumus persentase, dan kuantitatif dengan analisis regresi 
linier berganda yang sebelumnya di uji dengan uji asumsi klasik. 

Berdasarkan penelitian ini, ditunjukkan bahwa kualitas layanan (reliability, 
responsiveness, assurance, empathy dan tangibles) secara simultan sangat 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kursus matematika Kumon, dan secara 
parsial masing-masing variabel tersebut berpengaruh positif terhadap variabel terikat. 
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ABSTRACT 
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The research aims to determine how the characteristics of customers which 

their children experience course in Kumon Tirtodipuran. And whether the quality of 
service which consists of reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangibles simultaneously and partial influenced on Kumon customer satisfaction. 

The research was conducted during August 2010 on the child’s parents in 
Kumon Tirtodipuran. Technique of data collected by using a questionnaire and 
distribute to parents as much as 76 respondent. The research was done by using 
purposive sampling technique. For data analysis techniques, percentage analysis and 
multiple linear regression analysis were used. 

Based on the research, the quality of service (reliability, responsiveness, 
assurance, empathy and tangibles) simultaneously influenced Kumon math course 
customer satisfaction, and partially of each variable has positive influence on the 
dependent variable. 
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