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PENDAHULUAN 

Kualitas pellayanan adalah  kelgiatan atau tindakan yang dapat ditawarkan olelh suatu pihak 

ke lpada pihak lain, pada dasarnya tidak belrwujud dan tidak melngakibatkan pelrpindahan kelpe lmilikan 

apapun (Kotlelr, 2019:7). Bimbingan belajar Sukses Jakarta berusaha menjaga kualitas pelayanan 

untuk siswa bisa bertahan. Pelayanan diberikan seperti materi yang berkwalitas, guru guru 

membimbing siswa lebih tekun dan siap kapan saja tidak hanya di dalam kelas. Pelayanan merupakan 

salah satu kegiatan atau strategi yang harus dilakukan perusahaan untuk memperoleh posisi bersaing 

dengan perusahaan lain. Kualitas yang bagus dapat dilihat dari persepsi konsumen bukan persepsi 

perusahaan (Wijayanti, 2023). Akibat dari pelayanan yang baik maka akan ada kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan syarat penting yang akan mendatangkan keuntungan bagi bisnis 

(Primasanti, 2022) 

Bimbel atau bimbingan belajar adalah bidang jasa. Jasa adalah setiap kegiatan yang ditawarkan 

suatu pihak pada pihak lain yang tidak berwujud (Sitio, 2021). Jasa harus memiliki kualitas pelayanan 

yang baik. Selain kualitas pelayanan begitu juga harga. Harga diselbut selbagai nilai rellatif dari produk 

dan bukan indikator pasti dalam melnunjukkan belsarnya sumbelr daya yang dipelrlukan dalam 

melnghasilkan produk (Ramli, 2013:51). Harga melrupakan unsur markelting mix yang melnghasilkan 

pe lnelrimaan pelnjualan, seldangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja (Assauri, 2014:223). Bimbel 

Sukses berusaha menentukan harga tidak terlalu mahal artinya bisa terjangkau oleh masyarakat yang 

berminat bimbingan belajar di Bimbel Sukses.  

Ketersediaan fasilitas yang memadai dan layak akan membuat konsumen nyaman untuk 

melakukan perbelanjaan (Sari, 2023). Fasilitas melrupakan selgala selsuatu yang belrsifat pelralatan fisik 

yang diseldiakan olelh pihak pe lnjual jasa untuk melndukung kelnyamanan konsume ln (Kotlelr, 2019:45). 

Fasilitas melrupakan selgala selsuatu yang selngaja diseldiakan olelh pelnyeldia jasa untuk dipakai selrta 

dinikmati olelh konsumeln yang belrtujuan melmbelrikan tingkat kelpuasan yang maksimal. Fasilitas 

melrupakan sumbelr daya fisik yang harus ada selbellum suatu jasa ditawarkan ke lpada konsumeln. 

Fasilitas melrupakan selsuatu yang pelnting dalam usaha jasa, olelh karelna itu fasilitas yang ada yaitu 
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kondisi fasilitas, delsain inte lrior dan elkstelrior selrta kelbe lrsihan harus dipelrtimbangkan telrutama yang 

be lrkaitan delngan apa yang dirasakan konsumeln selcara langsung (Tjiptono, 2016:317). Pelrselpsi yang 

dipelrolelh dari intelraksi pellanggan delngan fasilitas jasa belrpelngaruh telrhadap kualitas jasa telrselbut 

dimata konsumeln.  

PT. Pe lndidikan Sukses Jakarta ini melrupakan suatu badan usaha yang belrgelrak dibidang jasa 

pe lndidikan yang dikellola te lrpusat. Kelunggulan yang dimiliki PT. Pelndidikan  Sukses yaitu mampu 

melmbelrikan pelndidikan untuk siswa yang ingin melraih impiannya selpe lrti melndapatkan nilai tinggi 

dalam pellajaran, melndapatkan pelringkat di kellas, masuk SMP/SMA/PTN favoritel selsuai delngan 

harapan siswa.  PT. Pelndidikan Sukses yang belrlokasi di daelrah Buaran Jakarta Timur telmpatnya 

sangat stratelgis delngan belgitu dapat mudah di aksels ole lh para pelngunjung. Seltiap ruangan dilelngkapi 

de lngan fasilitas AC yang dingin selsuai delngan suasana dan pelralatan bimbingan be llajar selrta cahaya 

yang cukup untuk melningkatkan kualitas fasilitas. Ke lnyamanan melmpelrolelh pe llayanan, belrkaitan 

de lngan lokasi, ruang untuk bellajar, kelmudahan untuk dijangkau, telmpat parkir, keltelrseldiaan 

informasi, peltunjuk-peltunjuk dan belntuk-belntuk lain melnjadi ciri khas kualitas pe llayanan dan fasilitas 

yang ada di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran.  

Berdasarkan data internal, jumlah siswa Bimbel Sukses Unit Buaran selama lima tahun berturut-

turut sangat fluktuatif. Sementara itu,  Bimbel Sukses Unit Buaran sebagai sebuah perusahaan 

mengharapkan bahwa setiap tahun jumlah siswa harus mengalami kenaikan karena kenaikan jumlah 

siswa merupakan hal yang penting sebab akan berdampak langsung pada pendapatan perusahaan. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap pada penelitian-penelitian terdahulu. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan Salim, dkk (2019), Delwi dan Nelllyaningsih (2020), Arifin (2023), Gafi dan 

Bakkarelng (2023). Mereka memperoleh kesimpulan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun berbeda dengan penelitian Hadyarti dan 

Kurniawan (2022), bahwa harga tidak belrpelngaruh selcara parsial telrhadap kelpuasan pellanggan. 

Pelnellitian lain  dilakukan olelh Nikmah dan Armaniah (2021) dengan judul The Effect of Service 

Quality and Satisfaction on Customer Loyality at Kumon East Jakarta.. Peneliti menggunakan 

accidental sampling metode dengan sampel sebanyak 83 orang dari populasi. Pada penelitian ini 

dilakukan analisis dengan menggunakan aplikasi komputer SPSS for windows versi 24.0. Berdasarkan 

analisis regresi, model (persamaan regresi) variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel kepuasan 

pelanggan (X2) memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hasil 

analisis determinasi (R2) diketahui nilai R Square adalah 0,335. Hal ini menunjukkan bahwa 33,5% 

variabel independen yang terdiri dari Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan mempengaruhi 

variabel dependen, yaitu Loyalitas Pelanggan. Sisanya sebesar 66,5% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti. 

Pe lnellitian juga dilakukan olelh Arifin (2023) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga 

dan Lokasi Terhadap Kepuasan Siswa pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang Puri 

Surya Jaya. Pelne llitian ini dilakukan agar para pelbisnis jasa melnge ltahui bahwa ada stimulus yang 

dapat dikelmbangkan untuk dapat melraih hati para konsumeln untuk bellajar di Le lmbaga Bimbingan 

Be llajar Primagama Cabang Puri Surya Jaya. Seldangkan meltodel pelngambilan sampell pelne llitian ini 

melnggunakan meltodel purposivel sampling. Alat uji yang digunakan adalah telknik analisis relgrelsi 

linelar belrganda delngan softwarel SPSS 25.0. Belrdasarkan hasil pelnellitian kelsimpulan bahwa telrdapat 

pe lngaruh yang positif antara kualitas pellayanan, harga dan lokasi telrhadap ke lpuasan siswa pada 

Le lmbaga Bimbingan Bellajar Primagama cabang Puri Surya Jaya. 

Be lrdasarkan latar bellakang pelnellitian, rumusan masalah pelnellitian: 1. Apakah kualitas 

pe llayanan belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses unit Buaran?. 2. 

Apakah fasilitas belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses  unit Buaran?. 3. 

Apakah harga belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses unit Buaran? 
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Sedangkan tujuan pelne llitian ini adalah: 1. Untuk melngeltahui pelngaruh kualitas pellayanan 

telrhadap kelpuasan pellanggan pada PT. Pelndidikan Sukses  unit Buaran 2. Untuk melngeltahui pelngaruh 

fasilitas telrhadap kelpuasan pellanggan pada PT. Pelndidikan Sukses unit Buaran. 3. Untuk melngeltahui 

pe lngaruh harga telrhadap kelpuasan pellanggan pada PT. Pe lndidikan Sukses  unit Buaran 

TINJAUAN PUSTAKA 

1. Pemasaran 

Pe lmasaran adalah kelgiatan melnye lluruh dan telrelncana yang dilakukan olelh suatu pelrusahaan 

atau institusi dalam mellakukan belrbagai upaya agar mampu melmelnuhi pelrmintaan pasar. Tujuan 

utamanya yaitu untuk melmaksimalkan keluntungan de lngan melmbuat stratelgi pelnjualan. De lfinisi 

formal ole lh Ame lrica Marke lting Association (AMA) yang dikutip ole lh Kotle lr dan Ke llle lr (2016:27) 

se lbagai be lrikut : “Marke lting is the l activity, se lt of institutions, and proce lsse ls for cre lating, 

communicating, de llive lring and e lxchanging offe lrings that have l value l for consume lrs, clie lnts, partne lrs, 

and socie lty at large l”. Dari de lfinisi te lrse lbut dapat diartikan bahwa Pe lmasaran adalah ke lgiatan, 

me lngatur le lmbaga, dan prose ls untuk me lnciptakan, me lngkomunikasikan, me lnyampaikan, dan 

be lrtukar pe lnawaran yang be lrnilai bagi pe llanggan, klie ln, mitra dan masyarakat pada umumnya. 

Be lrikut langkah-langkah prosels pelmasaran komplelks  : Pelmasar 1. pelrlu paham ke lbutuhan dan 

ke linginan pellanggan. 2. Pelmasar melrumuskan stratelgi pelmasaran yang dilakukan pe llanggan supaya 

melndapatkan, melmpelrtahankan, dan melningkatkan pellanggan sasaran. 3. Program pelmasaran 

diciptakan olelh pelmasar de lngan melmbelrikan nilai unggul. 4. Melnciptakan hubungan pellanggan 

de lngan saling melnguntungkan. 5. Melmbangun kelpuasan untuk pellanggan. 6 Mellalui hubungan 

pe llanggan yang baik, pelrusahaan melndapatkan nilai dari pellanggan. (Wardaya, 2016). 

Tujuan dari pelmasaran adalah untuk melnjalin, me lngelmbangkan dan melngkonselntrasikan 

hubungan delngan pellanggan untuk jangka panjang selde lmikian rupa selhingga dapat telrpelnuhinya 

tujuan dari masing-masing pihak. Hal ini biasanya dilakukan delngan prosels pelrtukaran dan saling 

melmelnuhi janji, Granross (dalam Sudaryono, 2016:40). Tujuan pelmasaran adalah melngarahkan 

barang-barang dan jasa-jasa kel tangan konsumeln (Sunyoto, 2015:196).  

Kualitas Pelayanan 

 Pelayanan pelanggan sangat penting karena pelanggan bisa mencari atau menggunakan 
pelayanan jasa dari pelaku profesi yang lain yang mereka sukai (Setyawaty, 2018).  Kualitas 

pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat memberikan 

dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam 

jangka panjang dengan perusahaan. Kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk 

atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang 

tersirat (Kotler, 2016:156). Kualitas pelayanan adalah kualitas dapat diartikan sebagai keadaan 

dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia dan lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan. (Tjiptono,2016:157) 

Karakteristik layanan menurut Kotler dan Amstrong (2014:261), terdapat empat karakteristik 

jasa, yaitu :1. Tidak Belrwujud (Intangibility), layanan tidak dapat dilihat, dicicipi, dirasakan, didelngar 

atau dicium selbellum dibelli. Misalnya, orang yang melnjalani pelrawatan kosmeltik tidak dapat mellihat 

hasil selbellum pelmbellian.2 Belrvariasi (Variability), pada kualitas pellayanan jasa telrgantung pada 

siapa yang melnyeldiakan, kapan, dimana dan bagaimana jasa telrselbut dibelrikan. Karelna itulah jasa 

diselbut belrvariasi. 3. Tidak Dapat Dipisahkan (Inselnparability), umumnya jasa diproduksi dan 

dikonsumsi pada waktu belrsamaan delngan partisipasi konsumeln didalamnya. 4. Tidak Dapat 

Disimpan (Pelrshability), jasa tidak mungkin disimpan dalam belntuk pelrseldiaan. Nilai jasa hanya ada 

pada saat jasa telrselbut diproduksi dan langsung ditelrima olelh pelnelrimanya. Karaktelristik ini belrbelda-

belda delngan barang belrwujud untuk  diproduksi telrlelbih dahulu, disimpan, dipelrgunakan lain waktu. 
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Fasilitas 

Fasilitas adalah selgala selsuatu yang dapat melmpelrmudah dan melmpelrlancar pellaksanaan suatu 

usaha dapat belrupa belnda-be lnda maupun uang (Subroto, 2013:22). Seldangkan melnurut Kotlelr bahwa 

“selgala selsuatu yang belrsifat pelralatan fisik dan diseldiakan olelh pihak pelnjual jasa untuk melndukung 

ke lnyamanan konsumeln. Jadi fasilitas adalah sumbelr daya fisik yang ada dalam suatu jasa dapat 

ditawarkan kelpada konsume ln”. (Apriyadi, 2017:45). Wujud fisik  adalah kelbutuhan pellanggan yang 

be lrfokus pada fasilitas fisik selpe lrti geldung dan ruangan, telrseldia telmpat parkir, ke lbelrsihan, kelrapian 

dan kelnyamanan ruangan, kellelngkapan pelralatan, sarana komunikasi selrta pelnampilan karyawan. 

Fasilitas-fasilitas pellayanan selpe lrti yang ada di rumah tangga, tidak selorangpun melmikirkannya 

sellama selmua fasilitas belke lrja delngan baik.  

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia jasa untuk dipakai 

serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. Fasilitas 

merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh pihak penjual jasa untuk 

mendukung kenyamanan konsumen (Kotler, 2009: 45). Sedangkan Menurut Lupioadi, (2008: 148 ) 

Fasilitas merupakan penampilan, kemampuan sarana prasarana dan keadaan lingkungan sekitarnya 

dalam menunjukkan eksistensinya kepada eksternal yang meliputi fasilitas fisik (gedung) 

perlengkapan dan peralatan. Yang termasuk fasilitas dapat berupa alat, benda-benda, perlengkapan, 

uang, ruang tempat kerja. 

Menurut Tjiptono (2006: 43) desain dan tata letak fasilitas jasa erat kaitannya dengan 

pembentukan presepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, presepsi yang terbentuk dari interaksi antara 

pelanggan dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelanggan 

H2 : Diduga telrdapat pelngaruh fasilitas telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan  Sukses 

Unit Buaran Jakarta. 

Harga 

Untuk bertahan hidup, berkembang dan dapat bersaing maka perusahaan harus mampu menjaga 

tingkat kepuasan konsumennya. Berbagai cara untuk menjaga kepuasan konsumen, salah satunya 

adalah dengan selalu meningkatkan kualitas produk yang dijual, dan selalu memperhatikan dan sebisa 

mungkin tidak menaikkan harga produk yang dijual (Anwar:2015). “Price is the amount of 

moneycustomers must pay to obtain the product”. Harga menjadi faktor yang sangat penting di suatu 

perusahaan. Selain itu, harga juga suatu alat yang nantinya akan di proses dalam pertukaran terhadap 

suatu barang atau jasa oleh konsumen (Kotler (2018:197). 

Harga melrupakan uang yang dibelbankan pada suatu produk telrtelntu. Industri melne ltapkan harga 

dalam belrmacam meltodel. Di pelrusahaan-pelrusahaan be lsar, pelneltapan harga umumnya ditangani olelh 

para manajelr divisi maupun manajelr lini produk (Kotlelr, 2019:131). Harga melrupakan satu-satunya 

unsur bauran pelmasaran yang melndatangkan pelmasukan atau pelndapatan bagi pelrusahaan (Tjiptono, 

2016:218). Harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan delngan uang (Buchari Alma, 2013:169).  

Salah satu faktor yang tidak ketinggalan untuk ikut berperan penting dalam memberikan 

kepuasan kepada konsumen adalah harga (Lumempow, 2023).  Belrdasarkan hal tersebut di atas bahwa 

harga melrupakan seljumlah uang yang ditukarkan untuk selbuah produk atau jasa. Lelbih jauh lagi, 

harga adalah seljumlah nilai yang konsumeln tukarkan untuk seljumlah manfaat de lngan melmiliki atau 

melnggunakan suaru produk atau jasa. Pelmasaran dalam selbuah pelrusahaan harus belnar-belnar 

melne ltapkan harga yang telpat dan pantas bagi produk atau jasa yang ditawarkan karelna melne ltapkan 

harga yang telpat melrupakan kunci untuk melnciptakan dan melnangkap nilai pellanggan. 

H3 : Diduga telrdapat pelngaruh harga telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses 

Unit Buaran Jakarta. 
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Kepuasan Pelanggan 

Ke lpuasan pellanggan adalah pelrasaan selnang atau ke lcelwa se lselorang yang muncul seltellah 

melmbandingkan antara pelrselpsi telrhadap kinelrja (hasil) suatu produk delngan harapan-harapannya 

(Tjiptono, 2015:146) Kelpuasan melrupakan tingkat seljauh mana kinelrja suatu produk yang dirasakan 

selsuai delngan harapannya. Jika kinelrja produk lelbih ke lcil dari harapan, maka pe llanggan tidak puas. 

Jika kinelrja selsuai delngan harapan, maka pellanggan melrasa puas. Jika kinelrja me llelbihi harapan, maka 

pe llanggan melrasa sangat puas atau sangat selnang (Kotlelr, 2016:39). Kepuasan pelanggan adalah unsur 

yang sangat berarti bagi suatu pengguna jasa agar mampu sukses menciptakan dan mempertahankan 

pelanggan (Setyawaty, 2018 ) 

Ke lpuasan pellanggan adalah suatu pelrasaan pellanggan selbagai relspon telrhadap produk barang 

atau jasa yang tellah dikonsumsi (Irawan, 2021:54).  Be lrdasarkan belbe lrapa delfinisi dari para ahli di 

atas, maka dapat ditarik kelsimpulan bahwa kelpuasan pe llanggan adalah suatu hasil dari pelrbandingan 

antara harapan telrhadap kinelrja yang didapatkan dalam melnggunakan suatu produk atau jasa.  

Ke lpuasan pellanggan atau konsumeln adalah tahapan awal yang harus ditindak lanjuti untuk 

melningkatkan markelt share l yang akan melndatangkan profit bagi perusahaan. Ke lpuasan pellanggan 

adalah elvaluasi pilihan yang diselbabkan olelh kelputusan pelmbellian telrtelntu dan pelngalaman dalam 

melnggunakan atau melngkonsumsi barang atau jasa (Bahrudin, 2016).   

Kerangka Konseptual Penelitian 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. Kerangka Fikir 

 

Populasi dan Sampel Penelitian 

 Populasi pada penelitian ini adalah seluruh siswa yang telah bergabung di PT. Pendidikan 

Sukses unit Buaran selama periode Juli 2022 sampai dengan Juni 2023.  Pemilihan konsumen sebagai 

sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik Purposive Sampling. Purposive Sampling 

merupakan teknik penentuan sampel dengan kriteria tertentu terhadap sampel yang akan diteliti 

(Sugiyono, 2019:85). Kriteria yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu pelanggan yang telah 

bergabung di PT. Pendidikan Sukses Buaran.  

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Fasilitas 

(X2) 

Harga 

(X3) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

H1 

H2 

H3 
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10; 7,5% 2; 1,5%

5; 3,7%

15; 11,2%

21; 15,7%
81; 60,4%

Kelas 7 Kelas 8 Kelas 9 Kelas 10 Kelas 11 Kelas 12

Rumus Slovin adalah formula untuk menghitung jumlah sampel minimal jika perilaku sebuah 

populasi sudah diketahui secara pasti, menurut Aloysius Rangga Aditya Nalendra (2021:27-28). 

Sampel  penelitian dengan rumus Slovin  sebagai berikut : 

 

Ke ltelrangan : 

n = Ukuran sampell 

N = Ukuran populasi 

e l = Pelrseln kellonggaran keltidaktellitian karelna kelsalahan pelnarikan sampell yang masih dapat 

ditolelrir atau diinginkan, misalnya 2% 

Be lrdasarkan populasi yang ada yaitu 200 siswa yang te llah belrgabung di PT. Pelndidikan Sukses 

unit Buaran delngan tingkat ke lsalahan 5%, maka pelrhitungannya adalah selbagai be lrikut : 

 

 

 
= 133,333 

Pe lrhitungan jumlah populasi pelnellitian selbagai belrikut : n = 133,333 atau dibulatkan melnjadi 

134. Belrdasarkan pelrhitungan di atas, maka jumlah sampell yang di teltapkan selbanyak 134 siswa.  

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbelr : Hasil Olahan Data (2023) 

Gambar  2 Data Karaktelristik Relsponde ln Pelne llitian Belrdasarkan Ke llas Selkolah 
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49; 36,6%

85; 63,4%

Pria Perempuan

Be lrdasarkan Gambar 4.1 di atas melnunjukkan ke llompok kellas re lsponde ln di PT. Pelndidikan 

Sukses Unit Buaran, relspondeln de lngan kellas telrtinggi pada kellas 12 atau SMA ke llas 3 selbanyak 81 

orang (60,4%) delngan telre lndah kellas 8 atau SMP ke llas 2 selbanyak 2 orang (1,5%). Mayoritas 

relspondeln siswa di kellas 12, hal ini dikarelnakan relspondeln mellakukan lels di Bimbel Sukses untuk 

ke llulusan tahap akhir dan untuk masuk pelrguruan tinggi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Sumbelr : Hasil Olahan Data (2023) 

Gambar 3 Data Karaktelristik Relsponde ln Belrdasarkan Jelnis Kellamin 

Be lrdasarkan Gambar 3 di atas melnunjukkan ke llompok jelnis kellamin re lsponde ln, jelnis kellamin 

relspondeln pelrelmpuan selbanyak 63,4% relspondeln dan laki-laki selbanyak 36,6% dari 134 relspondeln, 

hal ini melnunjukkan pelrelmpuan lelbih dominan dalam bimbel  di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran. 

Analisis koefisien determinasi 

1. Nilai koelfisieln deltelrminasi kualitas pellayanan (X1) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan 

Sukses Unit Buaran (Y) selbagai belrikut : 

Tabel 1  Koelfisieln de ltelrminasi Parsial Kualitas pellayanan (X1) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. 

Pe lndidikan Sukses Unit Buaran (Y) 

Correlations 

 
Kualitas 
Pe llayanan_X1 

Ke lpuasan 
Pe llanggan_Y 

Kualitas Pellayanan_X1 Pe larson Correllation 1 ,820** 

Sig. (2-taileld)  ,000 

N 134 134 

Ke lpuasan Pellanggan_Y Pe larson Correllation ,820** 1 

Sig. (2-taileld) ,000  
N 134 134 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 

Sumbelr : Hasil Olahan SPSS (2023) 

Be lrdasarkan Tabell 1 di atas pelrhitungan koelfisieln delte lrminasi parsial kualitas pe llayanan (X1) 

telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses  Unit Buaran (Y) adalah : 

KDP1 = (r)2 x 100% 

 = (0,820)2 x 100% 

 = 0,672 x 100% 

= 67,2% 
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Hal ini melnunjukkan bahwa koelfisieln deltelrminasi parsial selbelsar 0,672 ini dapat diartikan 

bahwa pelngaruh kualitas pe llayanan melmbelrikan kontribusi telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. 

Pe lndidikan Sukses Unit Buaran selbe lsar 67,2%, seldangkan sisanya 32,8% melrupakan kontribusi 

variabell lainnya yang tidak dimasukkan kel dalam mode ll pelnellitian ini. 

2. Nilai koelfisieln delte lrminasi fasilitas (X2) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan Sukses 

Unit Buaran (Y) selbagai belrikut : 

Tabel 2. Koelfisieln de ltelrminasi Parsial fasilitas (X2) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan 

Sukses Unit Buaran (Y) 

Correlations 

 Fasilitas_X2 
Ke lpuasan 

Pe llanggan_Y 

Fasilitas_X2 Pe larson Correllation 1 ,845** 

Sig. (2-taileld)  ,000 

N 134 134 

Ke lpuasan Pellanggan_Y Pe larson Correllation ,845** 1 

Sig. (2-taileld) ,000  
N 134 134 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 

Sumbelr : Hasil Olahan SPSS (2023) 

Be lrdasarkan Tabell 2 di atas pelrhitungan koelfisieln de ltelrminasi parsial fasilitas (X2) telrhadap 

ke lpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan Sukses Unit Buaran (Y) adalah : 

KDP2 = (r)2 x 100% 

 = (0,845)2 x 100% 

 = 0,714 x 100% 

= 71,4% 

Hal ini melnunjukkan bahwa koelfisieln deltelrminasi parsial selbelsar 0,714 ini dapat diartikan 

bahwa kontribusi fasilitas telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran 

melmbelrikan kontribusi selbe lsar 71,4% variasi variabe ll kelpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan 

Sukses Unit Buaran dapat ditelrangkan olelh variabell fasilitas, seldangkan sisanya 28,6% melrupakan 

kontribusi variabell lainnya yang tidak dimasukkan kel dalam modell pelne llitian ini. 

3. Nilai koelfisieln deltelrminasi harga (X3) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan 

Sukses Unit Buaran (Y) selbagai belrikut : 
Tabel 3. Koelfisieln de ltelrminasi Parsial Harga (X3) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan 

Sukses Unit Buaran (Y) 

Correlations 

 Harga_X3 Ke lpuasan Pellanggan_Y 

Harga_X3 Pe larson Correllation 1 ,822** 

Sig. (2-taileld)  ,000 

N 134 134 

Ke lpuasan Pellanggan_Y Pe larson Correllation ,822** 1 

Sig. (2-taileld) ,000  
N 134 134 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 

Sumbelr : Hasil Olahan SPSS (2023) 

Be lrdasarkan Tabell 3 di atas pelrhitungan koelfisieln de ltelrminasi parsial harga (X3) telrhadap 

ke lpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan Sukses Buaran (Y) adalah : 

KDP3 = (r)2 x 100% 

 = (0,822)2 x 100% 

 = 0,676 x 100% 

= 67,6% 
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Hal ini melnunjukkan bahwa koelfisieln deltelrminasi parsial selbelsar 0,676 ini dapat diartikan 

bahwa pengaruh harga telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran 

melmbelrikan kontribusi selbe lsar 67,6%, seldangkan sisanya 32,4% melrupakan pe lngaruh variabell 

lainnya. 

Analisis pengujian hipotesis 

Adapun hasil uji hipotelsis parsial dalam pelnellitian ini adalah : 

Tabel 4. Pelngujian hipotelsis parsial kualitas pellayanan, harga dan fasilitas telrhadap kelpuasan 

pe llanggan 

Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts 

Standardizeld 
Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) -,390 ,995  -,392 ,696 

Kualitas Pellayanan_X1 ,206 ,044 ,301 4,642 ,000 

Fasilitas_X2 ,479 ,089 ,371 5,381 ,000 

Harga_X3 ,417 ,089 ,307 4,701 ,000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpuasan Pellanggan_Y 

1. Pe lngaruh kualitas pellayanan (X1) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit 

Buaran (Y) Selte llah dilakukan pelngujian hipotelsis telrhadap pelnellitian telrse lbut di atas dan 

be lrdasarkan hasil pelrhitungan SPSS Velrsi 24.0 (Tabe ll 4.6) dipelrolelh Signifikan t variabell X1 

selbe lsar 0,000 lelbih kelcil dari taraf nyata atau 0,000 < 0,05. Olelh karelna itu dapat ditarik 

ke lsimpulan Ho ditolak atau Ha ditelrima maka selcara parsial telrdapat pelngaruh positif yang 

signifikan variabell kualitas pe llayanan telrhadap variabell ke lpuasan pellanggan di PT Pendidikan 

Sukses Unit Buaran.  

2. Pe lngaruh fasilitas (X2) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran (Y) 

Se ltellah dilakukan pelngujian hipotelsis telrhadap pelnellitian telrselbut di atas dan be lrdasarkan hasil 

pe lrhitungan SPSS Velrsi 24.0 (Tabell 4.6) dipelrolelh Signifikan t variabell X2 selbe lsar 0,000 lelbih 

ke lcil dari taraf nyata atau 0,000< 0,05. Olelh karelna itu dapat ditarik kelsimpulan Ho ditolak atau Ha 

ditelrima maka selcara parsial telrdapat pelngaruh positif yang signifikan variabell fasilitas telrhadap 

variabell kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran  

3. Pe lngaruh harga (X3) telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan Sukses Unit Buaran (Y)  

Se ltellah dilakukan pelngujian hipotelsis telrhadap pelnellitian telrselbut di atas dan be lrdasarkan hasil 

pe lrhitungan SPSS Velrsi 24.0 (Tabell 4.6) dipelrolelh Signifikan t variabell X3 selbe lsar 0,000 lelbih 

ke lcil dari taraf nyata atau 0,000 < 0,05. Olelh karelna itu dapat ditarik kelsimpulan Ho ditolak atau 

Ha ditelrima maka selcara parsial telrdapat pelngaruh positif yang signifikan variabe ll harga telrhadap 

variabell kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran. 

Temuan Hasil Penelitian 

Melrujuk pada hasil dan pelmbahasan pelngaruh kualitas pellayanan, fasilitas, dan harga telrhadap 

ke lpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran maka masing-masing variabell selbagai 

be lrikut: 

Tabel 5. Matrik Hasil Pelne llitian 

Variabel  
Koefisien 

Determinasi 
Hipotesis 

Kesimpulan 

Pe lngaruh kualitas pellayanan telrhadap 

ke lpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan 
67,2% 0,000< 0,05 

Te lrdapat pelngaruh 

positif dan signifikan 
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Variabel  
Koefisien 

Determinasi 
Hipotesis 

Kesimpulan 

Sukses Unit Buaran 

Pe lngaruh fasilitas telrhadap kelpuasan 

pe llanggan di PT. Pelndidikan Sukses 

Unit Buaran 

71,4% 0,000< 0,05 
Te lrdapat pelngaruh 

positif dan signifikan 

Pe lngaruh harga telrhadap ke lpuasan 

pe llanggan di PT. Pelndidikan Sukses 

Unit Buaran 

67,6% 0,000 < 0,05 
Te lrdapat pelngaruh 

positif dan signifikan 

Sumbelr : Hasil Olahan Data (2023) 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran 

Kualitas layanan dapat me lmotivasi pellanggan untuk be lrkomitmeln ke lpada produk dan layanan 

telrtelntu untuk melningkatkan kinelrja pelrusahaan. Untuk melmpelrtahankan kualitas layanan, maka 

ke lpuasan pellanggan salah satu faktor pelnting dalam melmpelrtahankan pellanggan yang selsuai 

de lngan kelbutuhan. Pelne lnellitian ini didukung pelne llitian selbellumnya delngan hasil ada hubungan 

antara kualitas pellayanan de lngan kelpuasan pellanggan melmpunyai hubungan yang kuat, Salim, 

Rahayu dan Sudjatno (2019); Delwi dan Nelllyaningsih (2020); Marlina dan Saputra (2020); Arifin 

(2023); Hadyarti dan Kurniawan (2022); Caniago (2022); Gafi dan Bakkarelng (2023). 

2. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran 

Fasilitas melnjadi kelbutuhan untuk pellanggan, sellain harga dan kualitas pellayanan. Apabila 

lelmbaga bimbingan bellajar melmbelrikan fasilitas yang melmadai, hal itu akan melmbuat pellanggan 

melrasa nyaman dan melningkatkan kelpuasan pellanggan saat melnggunakan jasa bimbingan bellajar.  

3. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran 

Harga adalah hal yang me lnjadi pelrtimbangkan para pellanggan untuk melmutuskan pelmbellian. 

Apabila harga yang diteltapkan tidak selsuai delngan hasil produk, maka hal itu dapat melnurunkan 

tingkat kelpuasan pellanggan. Se lbaliknya jika harga yang diteltapkan selsuai delngan hasil yang 

ditelrima maka  akan melningkatkan kelpuasan pellanggan. Pelne llitian ini selsuai olelh Arifin (2023) 

melmbuktikan bahwa variabe ll harga belrpelngaruh positif telrhadap kelpuasan pellanggan (siswa/i). 

Sesui juga hasil penelitian Alfiah (2023) bahwa harga harga dapat mempengaruhi terhadap 

keputusan pembelian konsumen. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Be lrdasarkan hasil pelnellitian di Lembaga Pelndidikan  Sukses sebagai  berikut :  

Simpulan  

Adapun simpulan yang pelne lliti dapatkan adalah selbagai belrikut : 

1. Te lrdapat pelngaruh positif dan signifikan kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan pe llanggan di PT. 

Pe lndidikan Sukses Unit Buaran. Kualitas pellayanan ini melnunjukkan bahwa pe llayanan, selpe lrti 

sikap kelpe ldulian telrhadap pe llanggan selrta kelramahan para karyawan sudah sangat baik selhingga 

ke lputusan pelmbellian akan melngalami kelnaikan. 

2. Te lrdapat pelngaruh positif dan signifikan fasilitas telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pelndidikan 

Sukses Unit Buaran. Fasilitas pelrlelngkapan dan pelralatan yang diseldiakan sudah  lelngkap, selpe lrti 

fasilitas umum selrta ruangan yang belrsih, rapih dan nyaman bagi pellanggan. Olelh selbab itu 

fasilitas telrselbut sellalu dijaga agar kelputusan pelmbellian akan melngalami kelnaikan. 
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3. Te lrdapat pelngaruh positif dan signifikan harga telrhadap kelpuasan pellanggan di PT. Pe lndidikan 

Sukses Unit Buaran. Hal ini karelna harga yang ditawarkan dapat dijangkau ole lh pellanggan selrta 

selsuai delngan kualitas pellayanan dan fasilitas yang dibe lrikan.  

Saran 

Saran-saran yang pelnulis be lrikan adalah :  

1. Se lbaiknya PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran melmpe lrhatikan kualitas pellayanan yang dibelrikan 

ke lpada pellanggan dijaga de lngan cara melmbelrikan pe llatihan yang intelnsif telrhadap guru (tutor), 

pe lnampilan dan kelmampuan karyawan selrta guru dalam mellayani kelbutuhan pellanggan agar sellalu 

dipelrhatikan, agar pellanggan yakin telrhadap bukti fisik di Bimbel Pendidikan Sukses Unit Buaran. 

2. Diharapkan pihak PT. Pelndidikan Sukses Unit Buaran  untuk melningkatkan kualitas program, 

fasilitas, agar kelpuasan pellanggan telrus melningkat dan melnjadi loyal untuk me lngikuti program 

bimbingan bellajar. 

3. Te lrkait fasilitas selbaiknya PT. Pe lndidikan Sukses Unit Buaran lelbih dipelrhatikan supaya melrasa 

puas  yang dibelrikan seljak dari awal, misalnya pihak PT. Pe lndidikan Sukses Unit Buaran belrseldia 

melmbelrikan fasilitas untuk tamu yang keltika baru datang sampai delngan yang sudah melnjadi 

pe llanggan. Delngan langkah ini diharapkan simpati dari pellanggan akan melningkat, selhingga 

ke lpuasan diharapkan selmakin tinggi. 
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