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PERSEMBAHAN 

 

Dengan rasa syukur kehadirat Allah Swt, kupersembahkan karya sederhana 

ini untuk yang terkasih. 

1. Kedua Orang Tuaku terima kasih  atas segala kasih sayangnya 

2. Kakakku dan adikku terima kasih atas segala motivasinya 

3. Semua saudara-saudaraku 

4. Teman-temanku retno, ali, dani, wiji, semua teman kostan juga untuk semua 

teman-teman PE angkatan 2002  

5. Almamater Yang Kubanggakan 
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MOTTO 

 

 

“Kita tidak mengetahui pengetahuan apa yang paling diperlukan di masa depan,  

oleh karena itu, tidak ada gunanya untuk mengajarkan sekarang.  

Sebaiknya kita membantu orang untuk makin mencintai  

dan makin pandai belajar sehingga dapat belajar  

segala sesuatu pada saat membutuhkan”. 

 

 

                                                                          (Holt, 1964, How Children Fail) 

 

“Prestasi kreatif bergantung pada totalitas hati dan pikiran” 

 

       ( Mihaly Czikzentmihalyi) 
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PERNYATAAN 

 

 Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

  Nama : Dyah Tri Endarwati 

  NIM : 020210301338 

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul: Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Jasa Pendidikan Tehadap Kepuasan Pelanggan(Studi Kasuspada 

Siswa Lembaga Bimbingan Belajar Galileo Jember Tahn 2007/2008) adalah benar-

benar hasil karya sendiri, kecuali jika dalam pengutipan substansi disebutkan 

sumbernya dan belum pernah diajukan pada institusi manapun serta bukan karya 

jiplakan. Saya bertanggungjawab atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan 

sikap ilmiah yang harus dijunjung tinggi. 

 Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan 

dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika 

ternyata dikemudian hari pernyataan ini tidak benar. 

 

       

       Jember,      Juni 2008 

       Yang menyatakan 

 

 

       Dyah Tri Endarwati 

       NIM  020210301338 
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PENGAJUAN 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA PENDIDIKAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN ( STUDI KASUS PADA SISWA LEMBAGA 

BIMBNGAN BELAJAR GALILEO JEMBER TAHUN 2007/2008) 

 

SKRIPSI 

 

diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk 

menyelesaikan Program Studi Pendidikan Ekonomi Jurusan Pendidikan IPS (S1) dan 

mencapai gelar Sarjana Pendidikan 

 

Oleh: 

 

Nama   : Dyah Tri Endarwati 

NIM   : 020210301338 

Angkatan Tahun  : 2002 

Tempat, Tanggal Lahir : Madiun, 8 Juni 1983 

Jurusan/Program : P. IPS/P. Ekonomi 

 

Disetujui Oleh: 

Dosen Pembimbing I 

 

 

 

Dra. Retna Ngesti S, M.P 

NIP. 132 096 120 

Dosen Pembimbing II 

 

 

 

Drs. Joko Widodo, M.M. 

NIP. 131 601 514 
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RINGKASAN 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Pendidikan Terhadap Kepuasan Pelanggan ( 

Studi Kasus pada Siswa Lembaga Bimbingan Belajar Galileo Jember Tahun 

2007/2008), Dyah Tri Endarwati, 2008, 81 hlm, Program Studi Pendidikan Ekonomi, 

Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial, Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan, Universitas Jember. 

 

Sepanjang kehidupan manusia, pendidikan masih tetap menjadi kebutuhan. 

Apapun bentuknya. Tak salah, bila bisnis lembaga pendidikan di jember terus tumbuh 

dan berkembang. Prospek usaha penyelenggaraan bimbingan belajar sangat luas 

sepanjang pengelolaannya mampu menerjemahkan kebutuhan konsumen ke dalam 

setiap produknya. Keberadaan lembaga bimbingan belajar semakin kuat dengan 

hadirnya Undang-undang Nomor 2 Tahun 1989 tentang Sistem Pendidikan Nasional. 

Salah satu hal yang ditekankan dalam UU Nomor 2 tahun 1989 adalah terkait dengan 

tanggung jawab penyelenggaraan pendidikan, yakni bahwa pada dasarnya beban 

penyelenggaraan pendidikan tidak saja dipikul oleh pemerintah saja tetapi juga pada 

keluarga dan masyarakat. 

LBB Galileo merupakan Lembaga Bimbingan Belajar yang sedang berkembang 

di Jember. Kepuasan pelanggan LBB Galileo dipengaruhi oleh variabel kualitas 

pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan  

jasa pendidikan terhadap kepuasan pelanggan LBB Galileo Jember. 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah diduga variabel bebas 

kualitas pelayanan jasa pendidikan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

terikat kepuasan pelanggan. Hipotesis ke dua adalah diduga salah satu variabel bebas  

kualitas pelayanan jasa pendidikan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati memiliki pengaruh yang dominan terhadap variabel 

terikat kepuasan pelanggan. 
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Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif, dengan 

penentuan daerah penelitian secara purposive area sedangkan metode penentuan 

sampelnya dengan purposive sampling. Sementara itu, metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi berganda, uji F dan uji t. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel bebas kualitas pelayanan jasa 

pendidikan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati  

mempunyai pengaruh secara simultan terhadap Kepuasan pelanggan LBB Galileo 

Jember. Hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan Fhitung>Ftabel(269,476>2,485)  

dengan signifikansi 0,000 yang berarti bahwa variabel bebas kualitas pelayanan jasa 

pendidikan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

secara simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan LBB Galileo sebesar 85,5%. 

Hasil uji t dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat adalah bukti 

fisik (X1) = thitung>ttabel ( 2,522>2,03) dengan α = 0,05>0,016 , keandalan (X2) = 

thitung>ttabel (5,661>2,03) dengan α = 0,05>0,000, daya tanggap (X3)  = thitung>ttabel 

(2,296>2,03) dengan α = 0,05>0,028, jaminan thitung>ttabel (2,069>2,03) dengan α = 

0,05>0,046, empati thitung>ttabel (4,198>2,03) dengan α = 0,05>0,000. 

Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel bebas kualitas 

pelayanan jasa pendidikan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati bebas mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

terikat kepuasan pelanggan LBB Galileo Jember. Keandalan (X2) mempunyai 

pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan LBB Galileo Jember tahn 

2007/2008. 
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