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ARTICLE INFO ABSTRACT

Keywords This research aims to determine the influence of service quality,
Iszzre’i'licteie‘g}‘a"ty; facilities and prices on customer satisfaction at the Jakarta Success
Prices ana Customer Satisfaction; Education Institute.

The strategy used is an associative strategy. The research method used
in this research is a survey method, using a questionnaire as a data
collection tool. The respondents sampled in this research were 134
consumers at the Success Education Institute. The analysis tool used is
SPSS.

The research results show that partially there is a significant influence
on service quality, facilities and prices on customer satisfaction at PT.
Jakarta Success Education.

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan adalah kegiatan atau tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan
apapun (Kotler, 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 disebut sebagai nilai relatif dari produk

dan bukan indikator pasti dalam menunjukkan besarnya sumber daya yang diperlukan dalam
menghasilkan produk (Ramli, 2013:51). Harga merupakan unsur marketing mix yang menghasilkan
penerimaan penjualan, sedangkan 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 merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik

yang disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen (Kotler, 2019:45).
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 sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen.
Fasilitas merupakan sesuatu yang penting dalam usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada yaitu
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kondisi fasilitas, desain interior dan eksterior serta kebersihan harus dipertimbangkan terutama yang
berkaitan dengan apa yang dirasakan konsumen secara langsung (Tjiptono, 2016:317). Persepsi yang
diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut
dimata konsumen.

PT. Pendidikan Sukses Jakarta ini merupakan suatu badan usaha yang bergerak dibidang jasa
pendidikan yang dikelola terpusat. Keunggulan yang dimiliki PT. Pendidikan Sukses yaitu mampu
memberikan pendidikan untuk siswa yang ingin meraih impiannya seperti mendapatkan nilai tinggi
dalam pelajaran, mendapatkan peringkat di kelas, masuk SMP/SMA/PTN favorite sesuai dengan
harapan siswa. PT. Pendidikan Sukses yang berlokasi di daerah Buaran Jakarta Timur tempatnya
sangat strategis dengan begitu dapat mudah di akses oleh para pengunjung. Setiap ruangan dilengkapi
dengan fasilitas AC yang dingin sesuai dengan suasana dan peralatan bimbingan belajar serta cahaya
yang cukup untuk meningkatkan kualitas fasilitas. Kenyamanan memperoleh pelayanan, berkaitan
dengan lokasi, ruang untuk belajar, kemudahan untuk dijangkau, tempat parkir, ketersediaan
informasi, petunjuk-petunjuk dan bentuk-bentuk lain menjadi ciri khas kualitas pelayanan dan fasilitas
yang ada di PT. Pendidikan 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), Dewi dan Nellyaningsih (2020), Arifin (2023), Gafi dan
Bakkareng (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 berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian lain dilakukan oleh 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.

Penelitian juga dilakukan oleh Arifin (2023) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga

dan Lokasi Terhadap Kepuasan Siswa pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Cabang Puri
Surya Jaya. Penelitian ini dilakukan agar para pebisnis jasa mengetahui bahwa ada stimulus yang

dapat dikembangkan untuk dapat meraih hati para konsumen untuk belajar di Lembaga Bimbingan
Belajar Primagama Cabang Puri Surya Jaya. Sedangkan metode pengambilan sampel penelitian ini
menggunakan metode purposive sampling. Alat uji yang digunakan adalah teknik analisis regresi
linear berganda dengan software SPSS 25.0. Berdasarkan hasil penelitian kesimpulan bahwa terdapat
pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan, harga dan lokasi terhadap kepuasan siswa pada
Lembaga Bimbingan Belajar Primagama cabang Puri Surya Jaya.

Berdasarkan latar belakang penelitian, rumusan masalah penelitian: 1. Apakah kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses unit Buaran?. 2.
Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses unit Buaran?. 3.
Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses unit Buaran?
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Sedangkan tujuan penelitian ini adalah: 1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pendidikan Sukses unit Buaran 2. Untuk mengetahui pengaruh
fasilitas terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pendidikan Sukses unit Buaran. 3. Untuk mengetahui
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pendidikan Sukses unit Buaran

TINJAUAN PUSTAKA
1. Pemasaran

Pemasaran adalah kegiatan menyeluruh dan terencana yang dilakukan oleh suatu perusahaan
atau institusi dalam melakukan berbagai upaya agar mampu memenuhi permintaan pasar. Tujuan
utamanya yaitu untuk memaksimalkan keuntungan dengan membuat strategi penjualan. Definisi
formal oleh America Marketing Association (AMA) yang dikutip oleh Kotler dan Keller (2016:27)
sebagai berikut : “Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating,
communicating, delivering and exchanging offerings that have value for consumers, clients, partners,
and society at large”. Dari definisi tersebut dapat diartikan bahwa Pemasaran adalah kegiatan,
mengatur lembaga, dan proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, menyampaikan, dan
bertukar penawaran yang bernilai bagi pelanggan, klien, mitra dan masyarakat pada umumnya.

Berikut langkah-langkah proses pemasaran kompleks : Pemasar 1. perlu paham kebutuhan dan
keinginan pelanggan. 2. Pemasar merumuskan strategi pemasaran yang dilakukan pelanggan supaya
mendapatkan, mempertahankan, dan meningkatkan pelanggan sasaran. 3. Program pemasaran
diciptakan oleh pemasar dengan memberikan nilai unggul. 4. Menciptakan hubungan pelanggan
dengan saling menguntungkan. 5. Membangun kepuasan untuk pelanggan. 6 Melalui hubungan
pelanggan yang baik, perusahaan mendapatkan nilai dari pelanggan. (Wardaya, 2016).

Tujuan dari pemasaran adalah untuk menjalin, mengembangkan dan mengkonsentrasikan
hubungan dengan pelanggan untuk jangka panjang sedemikian rupa sehingga dapat terpenuhinya
tujuan dari masing-masing pihak. Hal ini biasanya dilakukan dengan proses pertukaran dan saling
memenuhi janji, Granross (dalam Sudaryono, 2016:40). Tujuan pemasaran adalah mengarahkan
barang-barang dan jasa-jasa ke tangan konsumen (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 memenubhi
atau melebihi harapan. (Tjiptono,2016:157)

Karakteristik layanan menurut Kotler dan Amstrong (2014:261), terdapat empat karakteristik
jasa, yaitu :1. Tidak Berwujud (Intangibility), layanan tidak dapat dilihat, dicicipi, dirasakan, didengar
atau dicium sebelum dibeli. Misalnya, orang yang menjalani perawatan kosmetik tidak dapat melihat
hasil sebelum pembelian.2 Bervariasi (Variability), pada kualitas pelayanan jasa tergantung pada
siapa yang menyediakan, kapan, dimana dan bagaimana jasa tersebut diberikan. Karena itulah jasa
disebut bervariasi. 3. Tidak Dapat Dipisahkan (Insenparability), umumnya jasa diproduksi dan
dikonsumsi pada waktu bersamaan dengan partisipasi konsumen didalamnya. 4. Tidak Dapat
Disimpan (Pershability), jasa tidak mungkin disimpan dalam bentuk persediaan. Nilai jasa hanya ada
pada saat jasa tersebut diproduksi dan langsung diterima oleh penerimanya. Karakteristik ini berbeda-
beda dengan barang berwujud untuk diproduksi terlebih dahulu, disimpan, dipergunakan lain waktu.
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Fasilitas

Fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat mempermudah dan memperlancar pelaksanaan suatu
usaha dapat berupa benda-benda maupun uang (Subroto, 2013:22). Sedangkan menurut Kotler bahwa
“segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung
kenyamanan konsumen. Jadi fasilitas adalah sumber daya fisik yang ada dalam suatu jasa dapat
ditawarkan kepada konsumen”. (Apriyadi, 2017:45). Wujud fisik adalah kebutuhan pelanggan yang
berfokus pada fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan, tersedia tempat parkir, kebersihan, kerapian
dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan, sarana komunikasi serta penampilan karyawan.
Fasilitas-fasilitas pelayanan seperti yang ada di rumah tangga, tidak seorangpun memikirkannya
selama semua fasilitas bekerja dengan 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

H, : Diduga terdapat pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan 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 merupakan uang yang dibebankan pada suatu produk tertentu. Industri menetapkan harga
dalam bermacam metode. Di perusahaan-perusahaan besar, penetapan harga umumnya ditangani oleh
para manajer divisi maupun manajer lini produk (Kotler, 2019:131). Harga merupakan satu-satunya
unsur bauran pemasaran yang mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan (Tjiptono,
2016:218). Harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang (Buchari Alma, 2013:169).

Salah satu faktor yang tidak ketinggalan untuk ikut berperan penting dalam memberikan
kepuasan kepada konsumen adalah harga (Lumempow, 2023). Berdasarkan hal tersebut di atas bahwa

harga merupakan sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi,
harga adalah sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau
menggunakan suaru produk atau jasa. Pemasaran dalam sebuah perusahaan harus benar-benar
menetapkan harga yang tepat dan pantas bagi produk atau jasa yang ditawarkan karena menetapkan
harga yang tepat merupakan kunci untuk menciptakan dan menangkap nilai pelanggan.

Hs; : Diduga terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses
Unit Buaran Jakarta.
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Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya
(Tjiptono, 2015:146) Kepuasan merupakan tingkat sejauh mana kinerja suatu produk yang dirasakan
sesuai dengan harapannya. Jika kinerja produk lebih kecil dari harapan, maka pelanggan tidak puas.
Jika kinerja sesuai dengan harapan, maka pelanggan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka
pelanggan merasa sangat puas atau sangat senang (Kotler, 2016:39). Kepuasan pelanggan adalah unsur

yang sangat berarti bagi suatu pengguna jasa agar mampu sukses menciptakan dan mempertahankan
pelanggan (Setyawaty, 2018 )

Kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk barang
atau jasa yang telah dikonsumsi (Irawan, 2021:54). Berdasarkan beberapa definisi dari para ahli di
atas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari perbandingan
antara harapan terhadap kinerja yang didapatkan dalam menggunakan suatu produk atau jasa.
Kepuasan pelanggan atau konsumen adalah tahapan awal yang harus ditindak lanjuti untuk
meningkatkan market share yang akan mendatangkan profit bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan
adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam
menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa (Bahrudin, 2016).

Kerangka Konseptual Penelitian

Kualitas Pelayanan
(X1) H1
Fasilitas H Kepuasan Pelanggan
2
(X2) > (Y)
Hs
Harga
(Xs)

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.
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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 :

. N
1+N (e)2
Keterangan :
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan penarikan sampel yang masih dapat

ditolerir atau diinginkan, misalnya 2%

Berdasarkan populasi yang ada yaitu 200 siswa yang telah bergabung di PT. Pendidikan Sukses

unit Buaran dengan tingkat kesalahan 5%, maka perhitungannya adalah sebagai berikut :
200

n= —
1+ 200 (0,05)2

200
n =
1+ 200 (0,0025)

200
n =
1+05

=133,333

Perhitungan jumlah populasi penelitian sebagai berikut : n = 133,333 atau dibulatkan menjadi
134. Berdasarkan perhitungan di atas, maka jumlah sampel yang di tetapkan sebanyak 134 siswa.

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

‘DKeIas 7 BKelas 8 OKelas 9 OKelas 10 @Kelas 11 OKelas 12

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

15;11,2%

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

Sumber : Hasil Olahan Data (2023)
Gambar 2 Data Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan Kelas Sekolah
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Berdasarkan Gambar 4.1 di atas menunjukkan kelompok kelas responden di PT. Pendidikan
Sukses Unit Buaran, responden dengan kelas tertinggi pada kelas 12 atau SMA kelas 3 sebanyak 81
orang (60,4%) dengan terendah kelas 8 atau SMP kelas 2 sebanyak 2 orang (1,5%). Mayoritas
responden siswa di kelas 12, hal ini dikarenakan responden melakukan les di Bimbel Sukses untuk
kelulusan tahap akhir dan untuk masuk perguruan tinggi.

O Pria @Perempuan

49; 36,6%

85; 63,4%

Sumber : Hasil Olahan Data (2023)
Gambar 3 Data Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan Gambar 3 di atas menunjukkan kelompok jenis kelamin responden, jenis kelamin
responden perempuan sebanyak 63,4% responden dan laki-laki sebanyak 36,6% dari 134 responden,
hal ini menunjukkan perempuan lebih dominan dalam bimbel di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran.

Analisis koefisien determinasi

1. Nilai koefisien determinasi kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan
Sukses Unit Buaran (YY) sebagai berikut :

Tabel 1 Koefisien determinasi Parsial Kualitas pelayanan (X:) terhadap kepuasan pelanggan di PT.
Pendidikan Sukses Unit Buaran (Y)

Correlations

Kualitas Kepuasan
Pelayanan X1 Pelanggan_Y
Kualitas Pelayanan_X1 Pearson Correlation 1 ,820"
Sig. (2-tailed) ,000
N 134 134
Kepuasan Pelanggan_Y Pearson Correlation ,820" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 134 134

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber : Hasil Olahan SPSS (2023)
Berdasarkan Tabel 1 di atas perhitungan koefisien determinasi parsial kualitas pelayanan (Xi)

terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran (Y) adalah :
KDP; =(r)?x 100%

= (0,820)% x 100%

=0,672 x 100%

=67,2%
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Hal ini menunjukkan bahwa koefisien determinasi parsial sebesar 0,672 ini dapat diartikan
bahwa pengaruh kualitas pelayanan memberikan kontribusi terhadap kepuasan pelanggan di PT.
Pendidikan Sukses Unit Buaran sebesar 67,2%, sedangkan sisanya 32,8% merupakan kontribusi
variabel lainnya yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian ini.

2. Nilai koefisien determinasi fasilitas (X:) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses
Unit Buaran (Y) sebagai berikut :

Tabel 2. Koefisien determinasi Parsial fasilitas (X2) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan
Sukses Unit Buaran (Y)

Correlations

Kepuasan
Fasilitas X2 Pelanggan Y

Fasilitas_X2 Pearson Correlation 1 ,845™

Sig. (2-tailed) ,000

N 134 134

Kepuasan Pelanggan_Y Pearson Correlation ,845™ 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 134 134

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber : Hasil Olahan SPSS (2023)

Berdasarkan Tabel 2 di atas perhitungan koefisien determinasi parsial fasilitas (Xz) terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran (Y) adalah :
KDP; = (r)? x 100%

= (0,845)? x 100%
= 0,714 x 100%
=71,4%

Hal ini menunjukkan bahwa koefisien determinasi parsial sebesar 0,714 ini dapat diartikan
bahwa kontribusi fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran
memberikan kontribusi sebesar 71,4% variasi variabel kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan
Sukses Unit Buaran dapat diterangkan oleh variabel fasilitas, sedangkan sisanya 28,6% merupakan
kontribusi variabel lainnya yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian ini.

3. Nilai koefisien determinasi harga (Xs) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan

Sukses Unit Buaran (Y) sebagai berikut :
Tabel 3. Koefisien determinasi Parsial Harga (Xs) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan

Sukses Unit Buaran ()
Correlations

Harga X3 Kepuasan Pelanggan Y
Harga X3 Pearson Correlation 1 ,822™
Sig. (2-tailed) ,000
N 134 134
Kepuasan Pelanggan_Y Pearson Correlation ,822" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 134 134

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber : Hasil Olahan SPSS (2023)
Berdasarkan Tabel 3 di atas perhitungan koefisien determinasi parsial harga (Xs) terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Buaran (YY) adalah :
KDP3 = (r)? x 100%
= (0,822)% x 100%
= 0,676 x 100%
=67,6%
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Hal ini menunjukkan bahwa koefisien determinasi parsial sebesar 0,676 ini dapat diartikan
bahwa pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran
memberikan kontribusi sebesar 67,6%, sedangkan sisanya 32,4% merupakan pengaruh variabel
lainnya.

Analisis pengujian hipotesis

Adapun hasil uji hipotesis parsial dalam penelitian ini adalah :
Tabel 4. Pengujian hipotesis parsial kualitas pelayanan, harga dan fasilitas terhadap kepuasan
pelanggan

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,390 ,995 -,392 ,696
Kualitas Pelayanan_X1 ,206 ,044 ,301 4,642 ,000
Fasilitas X2 479 ,089 371 5,381 ,000
Harga X3 417 ,089 ,307 4,701 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan_Y

1. Pengaruh kualitas pelayanan (Xi) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit
Buaran (Y) Setelah dilakukan pengujian hipotesis terhadap penelitian tersebut di atas dan
berdasarkan hasil perhitungan SPSS Versi 24.0 (Tabel 4.6) diperoleh Signifikan t variabel X;
sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf nyata atau 0,000 < 0,05. Oleh karena itu dapat ditarik
kesimpulan Ho ditolak atau Ha diterima maka secara parsial terdapat pengaruh positif yang
signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan di PT Pendidikan
Sukses Unit Buaran.

2. Pengaruh fasilitas (X;) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran ()

Setelah dilakukan pengujian hipotesis terhadap penelitian tersebut di atas dan berdasarkan hasil
perhitungan SPSS Versi 24.0 (Tabel 4.6) diperoleh Signifikan t variabel X, sebesar 0,000 lebih
kecil dari taraf nyata atau 0,000< 0,05. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak atau Ha
diterima maka secara parsial terdapat pengaruh positif yang signifikan variabel fasilitas terhadap
variabel kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran

3. Pengaruh harga (Xs) terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran (Y)

Setelah dilakukan pengujian hipotesis terhadap penelitian tersebut di atas dan berdasarkan hasil
perhitungan SPSS Versi 24.0 (Tabel 4.6) diperoleh Signifikan t variabel Xs; sebesar 0,000 lebih
kecil dari taraf nyata atau 0,000 < 0,05. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak atau
Ha diterima maka secara parsial terdapat pengaruh positif yang signifikan variabel harga terhadap
variabel kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran.

Temuan Hasil Penelitian

Merujuk pada hasil dan pembahasan pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap
kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran maka masing-masing variabel sebagai
berikut:

Tabel 5. Matrik Hasil Penelitian

Variabel Koehisien Hipotesis Kesimpulan
Determinasi
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 0 Terdapat  pengaruh
kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan 67.2% 0,000< 0,05 positif dan signifikan
B
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Koefisien Kesimpulan

Variabel Determinasi Hipotesis

Sukses Unit Buaran

Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan Terdapat  pengaruh

. - 0
Be;anggz:andl PT. Pendidikan Sukses| 71,4% 0,000< 0,05 positif dan signifikan
Pengarun harga terhadap kepuasan

pelanggan di PT. Pendidikan Sukses| 67,6% 0,000 < 0,05 Tersz_apat _perlg_jaruh
Unit Buaran positif dan signifikan

Sumber : Hasil Olahan Data (2023)

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran
Kualitas layanan dapat memotivasi pelanggan untuk berkomitmen kepada produk dan layanan

tertentu untuk meningkatkan kinerja perusahaan. Untuk mempertahankan kualitas layanan, maka
kepuasan pelanggan salah satu faktor penting dalam mempertahankan pelanggan yang sesuai
dengan kebutuhan. Penenelitian ini didukung penelitian sebelumnya dengan hasil ada hubungan
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang kuat, Salim,
Rahayu dan Sudjatno (2019); Dewi dan Nellyaningsih (2020); Marlina dan Saputra (2020); Arifin
(2023); Hadyarti dan Kurniawan (2022); Caniago (2022); Gafi dan Bakkareng (2023).

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

Fasilitas menjadi kebutuhan untuk pelanggan, selain harga dan kualitas pelayanan. Apabila
lembaga bimbingan belajar memberikan fasilitas yang memadai, hal itu akan membuat pelanggan
merasa nyaman dan meningkatkan kepuasan pelanggan saat menggunakan jasa bimbingan belajar.

Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran
Harga adalah hal yang menjadi pertimbangkan para pelanggan untuk memutuskan pembelian.

Apabila harga yang ditetapkan tidak sesuai dengan hasil produk, maka hal itu dapat menurunkan
tingkat kepuasan pelanggan. Sebaliknya jika harga yang ditetapkan sesuai dengan hasil yang
diterima maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini sesuai oleh Arifin (2023)
membuktikan bahwa variabel harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (siswa/i).

Sesui juga hasil penelitian Alfiah (2023) bahwa harga harga dapat mempengaruhi terhadap
keputusan pembelian konsumen.

SIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian di Lembaga Pendidikan Sukses sebagai berikut :

Simpulan

Adapun simpulan yang peneliti dapatkan adalah sebagai berikut :

1.

Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT.
Pendidikan Sukses Unit Buaran. Kualitas pelayanan ini menunjukkan bahwa pelayanan, seperti
sikap kepedulian terhadap pelanggan serta keramahan para karyawan sudah sangat baik sehingga
keputusan pembelian akan mengalami kenaikan.

. Terdapat pengaruh positif dan signifikan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan

Sukses Unit Buaran. Fasilitas perlengkapan dan peralatan yang disediakan sudah lengkap, seperti
fasilitas umum serta ruangan yang bersih, rapih dan nyaman bagi pelanggan. Oleh sebab itu
fasilitas tersebut selalu dijaga agar keputusan pembelian akan mengalami kenaikan.
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3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pendidikan
Sukses Unit Buaran. Hal ini karena harga yang ditawarkan dapat dijangkau oleh pelanggan serta
sesuai dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan.

Saran

Saran-saran yang penulis berikan adalah :

1. Sebaiknya PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan dijaga dengan cara memberikan pelatihan yang intensif terhadap guru (tutor),
penampilan dan kemampuan karyawan serta guru dalam melayani kebutuhan pelanggan agar selalu
diperhatikan, agar pelanggan yakin terhadap bukti fisik di Bimbel Pendidikan Sukses Unit Buaran.

2. Diharapkan pihak PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran untuk meningkatkan kualitas program,
fasilitas, agar kepuasan pelanggan terus meningkat dan menjadi loyal untuk mengikuti program
bimbingan belajar.

3. Terkait fasilitas sebaiknya PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran lebih diperhatikan supaya merasa
puas yang diberikan sejak dari awal, misalnya pihak PT. Pendidikan Sukses Unit Buaran bersedia
memberikan fasilitas untuk tamu yang ketika baru datang sampai dengan yang sudah menjadi
pelanggan. Dengan langkah ini diharapkan simpati dari pelanggan akan meningkat, sehingga
kepuasan diharapkan semakin tinggi.
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