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MOTTO

“Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah
mereka yang apabila disebut Allah gemetarlah hati mereka,
dan apabila dibacakan kepada mereka ayat-ayatnya,
bertambahlah iman mereka karenanya, dan karena
Tuhanlah
mereka bertawakkal”

(Al Anfaal: 2)

“Seseorang yang belum pernah merasakan penderitaan,
berarti belum pernah mengalami kebahagiaan”
{Kahlil Gibran)

“Keraguan kita adalah penghambat dan membuat kita
kehilangan sesuatu yang baik yang sebenarnya bisa kita
miliki karena kita menjadi takut untuk mencoba
mendapatkannya “

(Someone)
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ABSTRAKSI

Penelitian 1nt dimaksudkan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program intensif pada
Lembaga bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember serta variabel mana yang
paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan siswa tersebut. Data yang
digunakan adalah data primer dan sekunder. Data primer vaitu data yang
pengambilannya dilakukan dengan kuesioner yang dibagikan pada responden.
Sedangkan data sekunder vaitu data vang diperoleh dari instansi terkait.

Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier
berganda vaitu untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel kualitas pelavanan
terhadap kepuasan siswa vang mengikuti program intensif pada Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember. Pembuktian hipotesis menggunakan
uji statistik regresi secara simultan (Uji F) dan uji regresi parsial (Liji 1),

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program SPSS Release
10.0 For Windows ternyata sesuai dengan hipotesis yaitu bahwa variabel bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program intensif pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember. Adapun dari kelima

variabel tersebut yang paling dominan adalah variabel keandalan.

Vi
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Adanya kemajuan perekonomian global dewasa ini mendorong
pertumbuhan sektor-sektor jasa. Dimana salah satu faktor yang menentukan
tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan yaitu kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Namun persoalan kualitas dalam dunia
bisnis tidak saja menjadi satu-satunya senjata persaingan tetapi sudah menjadi
“tiket yang harus dibayar” untuk masuk ke dunia bisnis. Selain itu, juga dianut
pembuktian terbalik dan inilah yang harus diwaspadai oleh produsen/pemberi
jasa. Maksudnya, ada keluhan dari konsumen maka beban pembuktiannya ada
pada produsen. Apabila 1a tidak berhasil membuktikannya, segala yang
dituduhkan akan dianggap benar dan produsen wajib menanggung
konsekuensinya (Rambat Lupiyoadi, 2001:142).

Pandangan tradisional seringkali hanya berfokus pada pencapaian
produktivitas dan profitabilitas dengan mengabaikan aspek kualitas. Dalam
perkembangannya perusahaan jasa vang menghadapi persaingan yang semakin
ketat harus bersaing pada masalah kualitas. Sebab kualitas memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan pada
konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan konsumen dapat
menciptakan kesetiaan dan loyalitas kepada perusahaan (Sufi Ikhwan : 2003).

Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan
bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan
dikatakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka
layanan disebut memuaskan. Dengan demikian, service quality dapat
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan

pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh.

& ohi HE
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Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk/jasa sebagai
akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri kepada perilaku
pelanggan akan produk tersebut. Pembentukan sikap dan pola perilaku seorang
pelanggan terhadap pembelian dan penggunaan Jasa merupakan hasil dari
pengalaman mereka sebelumnya. Pelanggan yang menikmati jasa mungkin akan
mengembangkan sikap yang mendukung perusahaan dan Jasa tersebut
(favourable), misalnya dengan berkata positif tentang produk, merekomendasikan
perusahaan pada orang lain, setia kepada produk perusahaan, membayar produk
dengan harga premium. Sebaliknya, produk yang gagal memenuhi fungsi
sebagaimana diharapkan dapat dengan mudah menimbulkan sikap negatif
(unfavourable), misalnya dengan berkata negatif tentang produk, pindah kepada
perusahaan lain, tidak memiliki bisnis yang banyak dengan perusahaan,
mengajukan tuntutan kepada perusahaan melalui pihak luar (Rambat Lupiyoadi,
2001 : 160).

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group sebagai sebuah perusahaan
Jasa yang harus mempertahankan dan meningkatkan jumlah siswa yang mereka
miliki. Untuk itu diperlukan suatu bentuk perhatian mendalam pada segala sesuatu
vang dapat menciptakan kepuasan bagi para siswa. Dari kepuasan itu dapat
tercipta suatu citra yang baik di mata masyarakat sehingga akan menjadi salah

satu alasan bagi para orang tua/siswa sendiri untuk memilih Phi-Bet@ Group.

1.2 Pokok Permasalahan

Dalam kondisi semakin meningkatnya kebutuhan akan bimbingan belajar
dan semakin banyak pula perusahaan pesaing yang menawarkan jasa bimbingan
belajar tersebut maka terjadilah kompetisi antar perusahan-perusahaan tersebut,
sehingga masing-masing perusahaan perlu menampilkan kualitas jasa yang lebih
baik. Kualitas jasa tersebut dapat ditunjukkan dengan dimensi-dimensi kualitas
Jasa dengan harapan setelah adanya kualitas tersebut akan menghasilkan harapan
akan loyalitas dan efisiensi. Kemudian permasalahan pada lembaga bimbingan

belajar Phi-Bet@ Group dapat dirumuskan sebagai berikut :
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a.  Apakah ada pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap. jaminan dan empati dengan kepuasan
siswa yang mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Bet@ Group di Jember?

b. Manakah diantara dimensi-dimensi kualitas pelayanan tersebut yang lebih
dominan terhadap kepuasan siswa vang mengikuti program intensif pada

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di Jember?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan yang telah dikemukakan di atas. maka
tujuan penelitian adalah :
a.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa
yang mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@ Group di Jember.
b. Untuk mengetahui diantara dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang lebih
dominan pengaruhnya terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program

intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di Jember.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan yang telah dikemukakan di atas, maka
manfaat penelitian adalah :

a. Sebagai bahan masukan bagi Lembaga Bimbingan Belajar untuk
mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang telah diberikan dan variabel-
variabel yang mempengaruhi kepuasan siswanya.

b. Sebagai referensi bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian

sejenis.
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II. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA
KONSEPTUAL

2.1 Tinjauan Penelitian Sebelumnya

Norita Citra Yuliarti (2001) telah mengadakan penelitian dengan judul
“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Pada Rumah Sakit
PTPN X Jember”. Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa variabel harga (X,),
fasilitas (X;) dan pelayanan (X3) secara bersama-sama berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Sakit PTPN X Jember.
Sedangkan pengaruh variabel-variabel bebas terhadap kepuasan konsumen secara
parsial semuanya signifikan. Ketiga variabel-variabel tersebut adalah harga (X;) =
3.915: fasilitas (X;) = 3,446; dan pelayanan (X;) = 3,914, Dari ketiga variabel
tersebut yang paling dominan adalah variabel harga.

Perbedaan antara penelitian yang dilakukan oleh Norita dengan penelitian
sekarang yaitu :

I. Variabel bebas dari penelitian sebelumnya terdiri dari harga (X,), fasilitas
(Xz), pelayanan (X3), sedangkan variabel bebas dari penelitian sekarang
terdiri dari bukti fisik (X;), keandalan (X;), daya tanggap (Xz), jaminan
(X4) dan empati (Xs).

2. Metode analisis data pada penelitian sebelumnya menggunakan analisis
kualitatif yang terdiri dari editing, koding, tabulasi dan analisis kuantitatif
yang terdiri dari regresi linier berganda, uji F dan uji t, sedangkan metode
analisis data yang digunakan pada penelitian sekarang yaitu regresi linier
berganda, uji F, uji t, analisis determinasi berganda, analisis determinasi
parsial dan uji asumsi klasik.

Persamaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian sekarang yaitu

1. Dalam penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin.

2. Pengambilan sampel menggunakan stratified proporsional random

sampling.
Penelitian lainnya dilakukan oleh Sufi Ikhwan (2003) dengan judul
“Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa Pada Lembaga
4
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n

Bimbingan Belajar Primagama Di Jember”. Penelitian ini menunjukkan bahwa
bukti fisik (X), kehandalan (X3), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati
(Xs) secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan siswa LBB
Primagama Jember. Hal ini dapat dibuktikan dengan uji F yaitu Fiiune > Fuabe
82,007 > 2,330 dengan signifikansi 0,000 pada level 5 %. Sedangkan nilai
adjusted R’ sebesar 0,828 berarti kelima variabel bebas mempunyai pengaruh
sebesar 82.8 % terhadap kepuasan siswa pada LBB Primagama Jember, sehingga
sisanya sebesar 17.2 % kepuasan siswa dipengaruhi oleh variabel-variabel lain di
luar variabel bebas yang diteliti dalam penelitian ini. Berarti kesimpulannya
menerima Ha yang menyatakan bahwa kesemua variabel mdependen memiliki
pengaruh yang significant pada kepuasan siswa dan menolak Hy yang menyatakan
sebaliknya. Kemudian faktor vang paling dominan adalah variabel kehandalan
(X2). Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien determinasi parsial ( r ) sebesar
0.841 dengan nilai pada thinng: 13,805 > type: 1,990 pada tingkat signifikansi 0,000
yang signifikan pada level 5 %. Jadi kesimpulan menolak Hy dan menerima Ha
yang menyatakan bahwa semua variabel independen secara parsial memiliki
pengaruh yang significant pada kepuasan siswa serta variabel yang paling
berpengaruh adalah variabel kehandalan yang kemudian diikuti oleh variabel daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik.

Perbedaan antara penelitan yang dilakukan oleh Sufi dengan penelitian
sekarang yaitu

I. Metode analisis data pada penelitian sebelumnya menggunakan analisis

kuantitatif yang terdiri dari regresi linier berganda, uwi F dan wuji t,

sedangkan metode analisis data yang digunakan pada penelitian sekarang

yaitu regresi linier berganda, uji F, uji t, analisis determinasi berganda,

analisis determinasi parsial dan uji asumsi klasik.

2. Dalam pengambilan sampel pada penelitian sebelumnya menggunakan
purposive sampling sedangkan pada penelitian sekarang menggunakan
stratified proporsional random sampling.

Persamaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian sekarang yaitu:
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I. Variabel bebas terdiri dari bukti fisik (X;), keandalan (X;), daya tanggap
(X3), jaminan (X4) dan empati (X5s).

2. Dalam penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin.

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Pengertian Pemasaran dan Konsep Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya
individu dan kelompek mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk bernilai dengan
pthak lain (Kottler, 1997: 8). Pemasarar. merupakan salah satu dari kegiatan-
kegiaian pokok yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan
kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba (Basu Swastha,
2000:3). Defimisi yang paling luas vang dapat menerangkan secara jelas arti
pentingnya pemasaran dikemukakan oleh William J. Stanton (dalam Basu
Swastha, 2000:4) sebagai berikut :

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan

usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat
memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun
pembeli potensial.

Sedangkan konsep pemasaran menyatakan bahwa kunci untuk meraih
tujuan organisasi adalah menjadi lebih efektif daripada para pesaing dalam
memadukan kegiatan pemasaran guna menetapkan dan memuaskan kebutuhan
dan keinginan pasar sasaran (Kottler, 1997: 17).

Falsafah konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap keinginan dan kebutuhan pembeli atau konsumen. Sehingga seluruh
kegiatan dalam perusahaan yang menganut konsep pemasaran harus diarahkan
untuk memenuhi tujuan tersebut.

Akan tetapi pada saat ini konsep pemasaran mengalami perkembangan
sejalan dengan berkembangnya masyarakat dan teknologi. Bila perusahaan ingin
berhasil mencapai tujuannya maka harus dapat memahami cara-cara atau

kebiasaan dalam masyarakat termasuk faktor kebiasaan konsumen. Jadi, konsep
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pemasaran tidak hanya memperhatikan konsumen saja tetapi juga berorientasi
pada masyarakat.

Sedangkan menurut Basu Swastha (2000: 6), konsep pemasaran adalah
sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsrmen

merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan.

2.2.2  Perilaku Konsumen
Mempelajari perilaku konsumen dan memahami pelanggan bukanlah hal
vang sederhana, sebab seringkali konsumen mengemukakan kebutuhan dan
keinginan mereka namun tindakan yang diambil berbeda dengan keinginan
mereka. Konsumen mungkin tidak memahami motivasi mereka yang lebih dalam,
mereka menanggapi pengaruh yang merubah pikiran mereka saat terakhir.
Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kegiatan-kegiatan individu
yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-
barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan pada
persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut (Basu Swastha, 2000:10).
Perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung terlibat dalam
mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk
proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini. (J. F. Engel et al,
1994:3).
2.2.2.1 IFaktor-faktor Utama yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen (Kotler,
1993: 224):
1. Faktor Kebudayaan
Faktor kebudayaan merupakan faktor penentuan keinginan dan
perilaku seseorang yang paling mendasar, jika makhluk yang lebih
rendah perilakunya diatur oleh naluri maka perilaku manusia
sebagian besar adalah dipelajari. Faktor ini meliputi:
a. Sub budaya
Suatu kebudayaan khusus cenderung semakin kehilangan
homogenitas bila orang tidak dapat lagi berhubungan secara

pribadi  dengan seluruh anggota masyarakat yang
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dimungkinkan karena semakin bertambahnya jumlah penduduk
sehingga muncul kebudayaan khusus lain guna memenuhi
kebutuhan individu seperti serikat agama, kebangsaan,
persaudaraan dan sebagainya

Kelas-kelas sosial

Menurut ahli sosiologis Pitirim A. Sorokin pelapisan atau kelas
sosial adalah perbedaan penduduk atau masyarakat kedalam
kelas-kelas sosial dalam masyarakat, dapat terjadi dengan
sendirinya dalam proses pertumbuhan masyarakat tersebut.
namun ada pula yang dengan sengaja disusun untuk mengejar

suatu tujuan bersama.

2. Faktor Sosial

Beberapa hal yang mempengaruhi faktor sosial antara lain:

a.

b.

Kelompok referensi

Kelompok referensi yaitu kelompok - kelompok yang

memberikan pengaruh langsung (tatap muka) maupun tidak

langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang,.

Peranan dan status

1) Peranan (Role)
Peranan merupakan aspek yang dinamin dari kedudukan.
Apabila  sescorang melaksanakan  hak-hak  dan
kewajibannya sesuai dengan kedudukannya, maka dia
menjalankan suatu peranan, dalam hal di masyarakat akan
terdapat semacam “Demonstration Effect”.

2) Kedudukan (Status)
Status adalah tempat seseorang dalam masyarakat yang
sehubungan dengan orang lain (lingkungan, prestise dan
kewajiban). Kedudukan sosial ini dapat dicapai oleh
seseorang usaha-usaha yang sengaja (achived status)

maupun karena kelahiran (ascribed status).
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3. Faktor Pribadi

Keputusan pembeli juga dipengaruhi oleh karakteristik atau ciri-ciri

pribadi seseorang, diantaranya adalah:

a.

b

Usia dan daur hidup

Orang akan selalu membeli barang dan jasa selama hidupnya.
Mereka akan membeli makanan bayi pada tahun-tahun awal
kehidupannya, lebih banyak mengkonsumsi makanan pada
masa pertumbuhan dan dewasa, dan makanan-makanan diet
pada tahun-tahun terakhir.

Pekerjaan

Pekerjaan atau jabatan mempunyai pengaruh dalam pola
konsumsinya dengan perbedaan pekerjaan atau jabatan maka
berbeda pula barang atau jasa yang mercka konsumsikan
disesuaikan dengan kebutuhan mereka.

Kondisi ekonomi

Yang dimaksud dengan keadaan ekonomi seseorang adalah
kondisi yang terdini dari pendapatan yang dapat dibelanjakan,
tabungan dan hartanya, kemampuan untuk meminjam, sikap
pengeluaran lawan menabung.

Gaya hidup

Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di dunia yang
diekspresikan oleh kegiatan, minat dan pendapat seseorang.
Gaya hidup menggambarkan seseorang secara keseluruhan
yang berinteraksi dengan lingkungan dan juga menggambarkan
sesuatu dibalik kelas seseorang.

Kepribadian dan konsep diri

Yang dimaksud dengan kepribadian adalah karakteristik
psikologis yang berbeda dari setiap orang yang memandang
responnya terhadap lingkungan yang relatif konsisten.
Biasanya kepribadian dijelaskan dengan ciri-ciri seperti rasa

percaya diri, otonomi, menghargai orang lain, kemampuan
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mensosialisasi, kemampuan mempertahankan diri, dan
kemampuan menyesuaikan diri.
4. Faktor Psikologi

Pilthan membeli seseorang juga akan dipengaruhi oleh faktor

psikologis utama, yaitu:

a. Motivasi
Seseorang mempunyai banyak kebutuhan suatu pada saat-saat
tertentu, beberapa kebutuhan tersebut diantaranya bersifat
biogenetik, kebutuhan ini timbul dari keadaan fisiologis
tertentu, seperti kebutuhan untuk diakui, kebutuhan harga diri
atau kebutuhan diterima. Biasanya kebutuhan psikogenetik ini
tidak cukup kuat dalam memotivasi seseorang untuk
melakukan tindakan pemenuhan kebutuhan tersebut dengan
cepat.

b. Persepsi
Proses seseorang individu memilih, mengorganisasikan dan
menafsir masukan-masukan informasi untuk menciptakan
sebuah gambaran tentang kebutuhan-kebutuhan.

c. Proses belajar
Proses belajar menjelaskan perubahan dalam perilaku
seseorang yang timbul dari pengalaman. Sebagian besar
perilaku manusia merupakan hasil dari proses belajar.

d. Kepercayaan dan sikap
Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki
seseorang terhadap sesuatu. Biasanya kepercayaan ini
berdasarkan pengetahuan, pendapat atau sekedar percaya. Dari
timbulnya kepercayaan tersebut akan membentuk citra produk
dan merek, dan orang akan bertindak berdasarkan citra
tersebut. Sikap sendiri didefinisikan sebagai evaluasi kognitif,
perasaan emosional dan kecenderungan tindakan seseorang

yang menguntungkan dan tidak menguntungkan terhadap suatu

ek
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benda atau suatu gagasan. Suatu sikap akan menuntun
seseorang untuk berprilaku yang relatif konsisten terhadap

obyek-obyek yang sama.

2.2.3  Pengertian Jasa dan Karakteristik Jasa
Pengertian jasa menurut Kotler (dalam Fandy Tjiptono, 2002: 6 ):
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
Produksi jasa bisa berhubungan dengan produksi fisik maupun tidak.
Berdasarkan definisi tersebut dinyatakan bahwa jasa berhubungan dengan
penjualan suatu produk fisik dan ada juga yang tidak berhubungan. Hal ini
tergantung pada basis yang digunakan oleh penawaran jasa tersebut, apakah
termasuk jasa mumi ataukah jasa tambahan yang disertai dengan produk fisik.
Ada 4 karakteristik jasa yang membedakannya dengan barang. Keempat
karakteristik tersebut meliputi (Fandy Tjiptono, 2002:15) :
I. Intangibility
Jasa bersifat intangible artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium
atau didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa
sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia hanya
menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebut. Oleh karena itu untuk
mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-tanda atau bukt
kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat
(place), orang (people), peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi
(communication materials), simbol dan harga yang mereka amati.
2. Inseparability
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil (oufcome) dari jasa tersebut.
Dalam hubungan penyedid jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang
menyampaikan jasa (contact-personnel) merupakan unsur penting. Dengan
demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekrutmen, kompensasi,
pelatihan dan pengembangan karyawannya. Faktor lain yang tidak kalah

A
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pentingnya  adalah  pemberian  perhatian  khusus pada  tingkat
partisipasi/keterlibatan pelanggan dalam proses jasa.
3. Variability

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized out-put,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan,
dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap
variabilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain
sebelum memutuskan untuk memilih penyedia jasa.
4. Perishability

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.
Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan akan jasa umumnya sangat bervariasi
dan dipengaruhi faktor musiman. Oleh karena itu perusahaan jasa harus

mengevaluasi kapasitasnya guna menyeimbangkan penawaran dan permintaan.

2.2.4  Kualitas Jasa

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Menurut Wyckof (dalam Fandy Tjiptono, 2002:39) kualitas
jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keingginan pelanggan. Salah satu
pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset
pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) (Rambat Lupiyoadi,
2001:147). SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived
service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan/diinginkan (expected
service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat
dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka
layanan dikatakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan harapan,
maka layanan disebut memuaskan. Dengan demikian, service quality dapat

didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan

e
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pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh (Parasuraman, et.all, 1998
dalam Rambat Lupiyoadi, 2001:148).
Dalam salah satu studi mengenai SERVQUAL oleh Parasuraman, 1988

(dalam Rambat Lupiyoadi, 2001:148) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi

SERVQUAL sebagai berikut :

1. Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksitensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi
Jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain sebagainya),
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan
pegawainya.

2. Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan

dengan akurasi yang tinggi.

[F%]

Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu
tanpa adanya suatu alas an yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif
dalam kualitas pelayanan.

4. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantun dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),

kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).

o

Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan

—
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pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyamaii

bagi pelanggan.

2.2.4.1 Gap Kualitas Jasa

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa dari

si pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan

konsumen. Oleh karena berbagai faktor, seperti subyektivitas si pemberi jasa,

keadaan psikologis konsumen maupun pemberi jasa, kondisi lingkungan

eksternal, dan sebagainya tidak jarang memainkan perannya sendiri-sendiri maka

Jasa sering disampaikan dengan cara yang berbeda dengan yang dipersepsikan

oleh konsumen. Perbedaan cara penyampaian dari apa yang dipersepsikan

konsumen itu mencakup lima perbedaan (Yazid, 1999: 63) :

1.

2.

Gap Antara Harapan Konsumen dengan Persepsi Manajemen

Gap ini muncul sebagai akibat dari ketidaktahuan manajemen
tentang kualitas jasa macam apa sebenarnya diharapkan konsumen.
Selanjutnya ketidaktahuan ini membawa konsekuensi tidak laiknya desain
dan standar jasa. Karena desain dan standarnya kurang baik, maka cara
penyampaian jasanya pun tidak terstandar dengan baik. Akhirnya,
organisasi akan tidak bisa menunjukkan unjukkerja seperti yang dijanjikan
kepada konsumen melalui periklanan maupun media komunikasi lainnya.
Jadi, Gap harapan konsumen dengan persepsi manajemen merupakan
sumber dari munculnya gap-gap yang lainnya.

Gap Antara Persepsi Manajemen Tentang Harapan Konsumen dan
Spesifikasi Kualitas Jasa (Manajemen Tidak Mengetahui Harapan
Konsumen)

Pengertian terminologi manajemen dimaksudkan disini mencakup
eksekutif, manajer menengah, supervisor dan pemberdayaan tim. Jadi ini
menyangkut semua pihak yang bertanggung jawab dan mempunyai
otoritas untuk menciptakan atau mengubah kebijakan, prosedur dan

standar jasa.
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Gap ini muncul karena para manajer menetapkan spesifikasi kualitas
jasa berdasarkan apa yang mereka percayai sebagai yang diinginkan
konsumen. Padahal pendapat mereka itu belum tentu akurat. Akibatnya
banyak organisasi jasa telah memfokuskan tekanan mereka kepada
kualitas teknis, sementara pada kenyataannya hal yang dianggap lebih
penting oleh konsumen adalah kualitas yang berkaitan dengan penyajian
Jasa.

Akar dari munculnya gap ini adalah: tidak adanya interaksi langsung
antara manajemen dengan konsumen, keengganan untuk menanyakan
harapan konsumen, dan atau ketidaksiapan manajemen dalam
mengakomodasikan keduanya.

Bila orang-orang yang mempunyai tanggung jawab dan otoritas
untuk menetapkan prioritas tidak memahami harapan konsumen dengan
baik, mereka mungkin akan memicu suatu rantai pengambilan keputusan
yang jelek dan alokasi sumber-sumber yang tidak optimal. Pada akhirnya

semuanya ini akan menciptakan persepsi yang jelek tentang kualitas Jjasa.

Gap Antara Spesifikasi Kualitas Jasa dengan Jasa yang Senyatanya
Disajikan (Manajemen Gagal dalam Memilih Desain dan Standar Jasa
yang “Benar”)

Gap ini utamanya muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya
sangat bergantung kepada karyawan. Persepsi yang akurat tentang harapan
konsumen memang penting, tetapi belum cukup untuk menjamin kualitas
penyajian jasa yang terbaik. Upaya untuk menjamin bahwa spesifikasi
kualitas akan terpenuhi apabila jasa memerlukan unjukkerja dan penyajian
yang segera begitu konsumen hadir di tempat jasa diproses, adalah hal
yang sangat sulit. Para eksekutif, para manajer dan pihak-pihak yang
mempunyai otoritas dalam menetapkan kebijakan, mengalami kesulitan
dalam menterjemahkan pemahaman mereka terhadap harapan konsumen
kedalam spesifikasi kualitas jasa yang pada akhirnya mampu membangun
komitmen perusahaan terhadap kualitas jasa. Kesulitan itu akan bertambah
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bila manajemen memiliki keyakinan bahwa permintaan konsumen itu
tidak beralasan atau tidak realistis, bahwa derajat variabilitas itu inheren
dengan penyimpangan standar dan karenanya penetapan standar tidak akan
meicapal tujuan atau sasaran yang diinginkan, serta percaya bahwa
permintaan konsumen itu terlalu sulit untuk diprediksi atau cara
perusahaan dan personelnya memproses jasa tidak bisa diubah. Karena itu,
syarat lain yang perlu dipenuhi adalah diciptakannya desain dan standar
unjukkerja jasa yang mencerminkan persepsi yang akurat (obyektif)
tentang harapan konsumen.

Gap ini mengindikasikan perlunya ditetapkan desain dan standar jasa
yang berorientasi kepada konsumen. Standar yang berorientasi kepada
konsumen dibangun berdasarkan kepada keperluan pokok konsumen yang
mudah dipahami oleh konsumen dan diukur oleh konsumen. Standar-
standar itu sendiri dari standar-standar operasi yang ditetapkan sesuai
dengan harapan dan prioritas konsumen daripada dengan kepentingan

perusahaan seperti yang menyangkut efektifitas dan efisiensi.

Gap Antara Penyampaian Jasa Aktual dengan Komunikasi Eksternal
Kepada Konsumen (Manajemen Tidak Menyampaikan Jasa Dengan
Standar yang Berorientasi Kepada Konsumen)

Janji-janji yang disampaikan perusahaan jasa melalui media
periklanan, tenaga penjualan dan komunikasi yang lainnya mungkin secara
potensial bukan hanya akan meningkatkan harapan yang akan dijadikan
sebagai standar kualitas jasa yang akan diterima konsumen, akan tetapi
juga akan meningkatkan persepsi tentang jasa yang akan disampaikan
kepada mereka. Kegagalan dalam memenuhi jasa yang dijanjikan dengan
yang senyatanya disajikan kepada konsumen akan memperlebar gap ini.
Kegagalan pemenuhan janji dapat berupa: terlalu tingginya janji yang
disampaikan melalui periklanan atau personal penjualan, koordinasi yang
kurang kuat antara bagian operasi dan bagian pemasaran, dan perbedaan

dalam kebijaksanaan dan prosedur disemua gerai jasa.
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5. Gap Antara Jasa yang Diharapkan dengan yang secara Aktual
Diterima (Manajemen Tidak Menyesuaikan Unjukkerja dengan Janji-
janji Perusahaan Kepada Konsumen)

Gap ini mencerminkan perbedaan antara unjukkerja senyatanya
dengan persepsi yang dimiliki konsumen. Jelasnya adalah, walaupun pada
awalnya persepsi subyektif tentang kualitas antara yang dimiliki konsumen
dan produsen jasa adalah sama, akan tetapi karena berbagai faktor yang
muncul selama proses penyajian jasa (melalui berbagai tahapan)
berlangsung, maka pada akhir proses penyajian jasa, persepsi konsumen

dan produsen tentang kualitas jasa dimaksud bisa saja berbeda.

Pelanggan akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan atau organisasi pada mereka (konsumen) sesuai dengan harapan atau
melebihi harapan pelanggan. Kesesuaian dengan harapan atau melebihi harapan
atau perkiraan pelanggan inilah yang disebut dengan kualitas.

Apabila kesenjangan-kesenjangan (gap) tersebut dibuat menjadi lebih
searah maka kualitas jasa yang sesuai dengan harapan konsumen dapat

diwujudkan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat model gap kualitas jasa berikut ini.
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Gambar 2.1. Model Kualitas Jasa (Gap Model)
Sumber: Parasuraman, A, et al. dalam Fandy Tjiptono (2002: 82).



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

19

2.2.4.2 IFaktor-faktor Penyebab Kualitas Jasa yang Buruk
Ada berbagai macam faktor yang dapat menyebabkan kualitas suatu jasa
menjadi buruk. Faktor-faktor tersebut meliputi (Fandy Tjiptono, 2002: 85) :
1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan
Salah satu karakteristik jasa yang penting adalah inseparability, artinya
jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Dengan kata lain dalam
memberikan jasa dibutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan. Akibatnya
timbul masalah-masalah sehubungan dengan interaksi produsen dan
konsumen jasa. Beberapa kekurangan yang mungkin ada pada karyawan
pemberi jasa dan dapat berpengaruh terhadap persepsi pelanggan pada kualitas
jasa misalnya:
a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan,
b. Cara berpakaiannya tidak sesuai,
¢. Tutur katanya kurang sopan atau bahkan menyebalkan,
d. Bau badannya mengganggu,
e. Selalu cemberut atau pasang tampang “angker”.
2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi
Keterlibatan tenaga kerja yang intensif dalam penyampaian jasa dapat
pula menimbulkan masalah pada kualitas, yaitu tingkat variabilitas yang
tinggi. Hal-hal yang bisa mempengaruhinya adalah upah rendah (umumnya
karyawan yang melayani pelanggan memiliki tingkat pendidikan dan upah
yang paling rendah dalam suatu perusahaan), pelatihan yang kurang memadai
atau bahkan tidak sesuai, tingkat furnover karyawan yang tinggi, dan lain-lain.
3. Dukungan terhadap pelanggan internal (pelanggan perantara) kurang
memadai
Karyawan froni-line merupakan ujung tombak dari sistem pemberian
jasa. Supaya mereka dapat memberikan jasa yang efektif, maka mereka perlu
mendapatkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen (operasi,
pemasaran, keuangan, dan sumber daya manusia). Dukungan tersebut bisa
berupa peralatan (perkakas, material, pakaian seragam), pelatihan

keterampilan, maupun informasi (misalnya prosedur operasi). Selain itu yang
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tidak kalah pentingnya adalah unsur pemberdayaan, baik terhadap karyawan
front-line maupun para manajer. Pemberdayaan di sini tidaklah diartikan
sempit sebagai sekedar penghapusan hirarki, arahan, atau akuntabilitas
pribadi. Akan tetapi pemberdayaan dipandang sebagai state of mind.
Karyawan dan manajer yang diberdayakan akan mampu (1) mengendalikan
dan menguasai cara melaksanakan pekerjaannya; (2) sadar akan konteks di
mana pekerjaannya dilaksanakan dan akan kesesuain pekerjaannya dalam
kerangka pekerjaan yang lebih luas (big picture); (3) bertanggung jawab atas
output kerja pribadi; (4) tanggung jawab bersama atas kinerja unit dan
organisasi; dan (5) keadilan dalam distribusi balas jasa berdasarkan kinerja
individual dan kinerja kolektif,
Kesenjangan-kesenjangan komunikasi

Tak dapat dipungkiri lagi bahwa komunikasi merupakan faktor yang
sangat esensial dalam kontak dengan pelanggan. Bila terjadi gap/kesenjangan
dalam komunikasi, maka akan timbul penilaian atau persepsi negatif terhadap
kualitas jasa. Ada beberapa jenis kesenjangan komunikasi yang biasa terjadi,
yaitu:

a. Perusahaan memberikan janji yang berlebihan, sehingga tidak dapat
memenuhinya,

b. Perusahaan tidak bisa selalu menyajikan informasi terbaru kepada para
pelanggannya, misalnya yang berkaitan dengan perubahan prosedur/
aturan, perubahan susunan barang di rak pajangan supermarket, dan
lain-lain,

Pesan komunikasi perusahaan tidak dipahami pelanggan,
d. Perusahaan tidak memperhatikan atau segera  menanggapi
keluhan/saran pelanggan.
Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama
Pelanggan adalah manusia yang bersifat unik, karena mereka memiliki
perasaan dan emosi. Dalam hal interaksi dengan pemberi jasa, tidak semua
pelanggan bersedia menerima pelayanan/jasa yang seragam (standardized

service). Sering terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan
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menuntut jasa yang bersifat personal dan berbeda dengan pelanggan lain. Hal
ini menimbulkan tantangan bagi perusahaan agar dapat memahami kebutuhan-
kebutuhan khusus pelanggan individual dan memahami perasaan pelanggan
sehubungan dengan pelayanan perusahaan kepada mereka.

6. Perluasan atau pengembangan jasa secara berlebihan

Di satu sisi, memperkenalkan jasa baru atau memperkaya jasa lama
dapat meningkatkan peluang pemasaran dan menghidari terjadinya pelayanan
yang buruk. Akan tetapi bila terlampau banyak menawarkan jasa baru dan
tambahan terhadap jasa yang sudah ada, maka hasil yang diperoleh tidaklah
selalu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah
seputar standar kualitas jasa.

7. Visi bisnis jangka pendek

Visi jangka pendek (seperti orientasi pada pencapaian target penjualan
dan laba tahunan, penghematan biaya, peningkatan produktivitas tahunan, dan
lain-lain) bisa merusak kualitas jasa yang sedang dibentuk untuk jangka

panjang.

2.2.5 Harapan dan Kepuasan Pelanggan

Menurut Kottler dan Armstrong (dalam Fandy Tjiptono, 2002: 150)
harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, di antaranya
pengalaman berbelanja di masa lampau. opini teman dan kerabat, serta informasi
dan janji-janji perusahaan dan para pesaing

Harapan adalah kunci pokok bagi setiap pelaku bisnis yang terlihat dalam
kepuasan pelanggan. Tanpa mengenal harapan pelanggan sebaik-baiknya,
sangatlah sulit bagi perusahaan untuk mampu memberikan kepuasan yang optimal
kepada para pelanggannya. Pelanggan dengan harapan yang tinggi, akan jauh
lebih sulit untuk dipuaskan begitu juga sebaliknya, pelanggan dengan harapan
yang rendah, akan mudah dipuaskan (Sufi Ikhwan, 2003).

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) serta kepuasaan, telah
tercapai konsensus bahwa sebuah harapan pelanggan memiliki peranan yang besar

sebagai standar perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan. Menurut
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Olson dan Dover (dalam Tjiptono, 200i: 61). harapan pelanggan merupakan

keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk yang

digunakan sebagai standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut,

meskipun demikian dalam beberapa hal belum tercapai kesepakatan, misalnya

mengenai sifat standar harapan yang spesifik, jumlah standar yang digunakan

maupun sumber harapan. Zeithmal et al (dalam Tjiptono, 2001: 61-64)

mengemukakan beberapa konsep mengenai harapan pelanggan terhadap suatu jasa

terbentuk oleh beberapa faktor berikut:

1.

(V%]

Unduring service intensifiers, yaitu merupakan faktor yang bersifat stabil dan
mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensifitasnya terhadap jasa. Faktor
ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi pribadi
seseorang tentang jasa. Seorang pelanggan akan berharap bahwa ia patut
dilayani dengan baik pula apabila pelanggan lainnya dilayani dengan baik
oleh pemberi jasa;
Personal needs, yaitu merupakan kebutuhan yang dirasakan seseorang
mendasar bagi kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya.
Kebutuhan tersebut meliputi: kebutuhan fisik, sosial dan psikologis;
Transistory service intensifiers, yaitu merupakan faktor individual yang
bersifat sementara (jangka pendek) yang meningkatkan sensitifitas pelanggan
terhadap jasa. Faktor ini meliputi:
a. Situasi darurat pada saat pelanggan sangat membutuhkan Jjasa dan ingin
perusahaan bisa membantunya.
b. Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi acuannya
untuk menentukan baik buruknya jasa berikutnya.
Perceived service alternatives, yaitu merupakan persepsi pelanggan terhadap
tingkat atau derajat pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen
memiliki beberapa alternatif, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung
akan semakin besar;
Self-perceived service roles, yaitu merupakan persepsi pelanggan terhadap
tingkat atau derajat keterlibatannya dalam mempengaruhi  jasa yang

diterimanya. Jika konsumen terlibat dalam proses pemberian jasa dan jasa
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yang terjadi ternyata tidak begitu baik, maka pelanggan tidak bisa
menimpakan kesalahan sepenuhnya pada si pemberi jasa. Oleh karena itu,
persepsi tentang derajat keterlibatan ini akan mempengaruhi tingkat
Jasa/pelayanan yang bersedia diterimanya;

Situational  factors, yaitu terdiri atas segala kemungkinan yang bisa
mempengaruhi kinerja jasa, yang berada di luar kendali penyedia jasa;
Explisit service promises, yaitu merupakan pernyataan (secara personal atau
non personal) oleh organisasi tentang jasanya kepada pelanggan. Jasa ini bisa
berupa: iklan, personal selling, perjanjian atau komunikasi dengan karyawan
organisasi tersebut;

Implicit service promises, yaitu menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan
jasa, yang memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa yang
bagaimana yang seharusnya dan yang akan diberikan. Petunjuk yang
memberikan gambaran jasa ini meliputi biaya untuk memperolehnya (harga)
dan alat-alat pendukung jasanya. Pelanggan biasanya menghubungkan harga
dan peralatan (tangible assets) pendukung jasa dengan kualitas jasa. Harga
yang mahal dihubungkan secara positif dengan kualitas yang tinggi.

Word of mouth (rekomendasi/saran dari orang lain), yaitu merupakan
pernyataan (secara personal atau non personal) yang disampaikan oleh orang
lain selain organisasi (service provider) kepada pelanggan. Word of mouth ini
biasanya cepat diterima oleh pelanggan karena yang menyampaikannya
adalah mereka yang dapat dipercayainya, seperti para ahli, teman, keluarga
dan publikasi media massa. Disamping itu, word of mouth juga cepat diterima
sebagai referensi karena pelanggan jasa biasanya sulit mengevaluasi jasa yang
belum dibelinya atau dirasakannya sendiri:

Past experience, yaitu merupakan pengalaman masa lalu meliputi hal-hal
yang telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah diterimanya

di masa lalu.

Ada beberapa penyebab utama tidak terpenuhinya harapan pelanggan.

Diantara beberapa faktor penyebab tersebut ada yang bisa dikendalikan oleh

penyedia jasa. Dengan demikian penyedia jasa bertanggung jawab untuk


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

meminimumkan miskomunikasi dan misinterpretasi yang mungkin terjadi dan
menghindarinya dengan cara merancang jasa yang mudah dipahami dengan jelas.

Kapuasan pelanggan menurut Kotler (dalam Freddy Rangkuti, 2002: 23)
adalah: “... a person's feeling of pleasure or disappointment resulting from
comparing a product’s received performance (or outcome) in relations to the
person Jawa Timur expectation” -  perasaan senang atau kecewa seseorang
sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan
yang diharapkaniya.

Pada dasarnya pengertian kepuasaan pelanggan mencakup perbedaan
antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Engel dan
Pawitra dalam Freddy Rangkuti mengatakan bahwa pengertian tersebut dapat
diterapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap satu perusahaan
tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep kepuasaan pelanggan,

sebagaimana dapat dilihat pada diagram berikut ini.

Tujuan perusahaan Kebutuhan dan
keinginan pelanggan

Produk

'

v
Nilai produk bagi H langgan
: arapan pelangg
pelanggan terhadap produk
Tingkat kepuasan
> pelanggan e

Gambar 2.2. Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber: Freddy Rangkuti tahun 2002
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Kepuasan pelanggan adalah merupakan suatu proses yang tergantung pada

anggapan Kinerja produk dalam menyerahkan nilai relatif terhadap pembeli

(Kottler, 1997:10). Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap

perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya. Menurut

Kottler (dalam Rambat Lupiyoadi, 2001: 158) pencapaian kepuasan pelanggan

melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan, yaitu:

Memperkecil ~ kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak
manajemen dan pelanggan. Misalnya, melakukan penelitian dengan
metode customer focus yang mengedarkan kuesioner dalam beberapa
periode, untuk mengetahui persepsi pelayanan menurut pelanggan.
Demikian juga penelitian dengan metode pengamatan bagi para pegawai
perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan.

Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan. Yang termasuk di
dalamnya adalah memperbaiki cara berfikir, perilaku, kemampuan dan
pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada. Misalnya dengan
metode brainstorming dan  management by walking around untuk
mempertahankan komitmen pelanggan internal (pegawai).

Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.
Dengan membentuk complaint and suggestion system, misalnya dengan
hotline bebas pulsa.

Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan partnership
marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan menghubungi
pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk mengetahui kepuasan dan
harapan pelanggan (accountable). Perusahaan menggubungi pelanggan
dari waktu ke waktu untuk mengetahui perkembangan pelayanan
(proactive). Sedangkan partnership marketing adalah pendekatan di mana
perusahaan membangun kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat
untuk meningkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar.

Membangun kepuasan konsumen adalah merupakan inti dari pencapaian

profitabilitas jangka panjang. Kepuasan merupakan perbedaan antara harapan dan
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unjuk kerja yang senyatanya diterima. Apabila harapan tinggi sementara unjuk
kerjanya biasa-biasa saja, kepuasaan tidak akan tercapai. Sebaliknya, apabila
unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan, kepuasan meningkat. Karena harapan
yang dimiliki konsumen cenderung selalu meningkat sejalan dengan
meningkatnya pengalaman konsumen. Jenis-jenis harapan konsumen untuk jasa
ada empat yaitu : (Yazid, 2001:60)
1. Konsumen yang Selalu Berpikir Ekonomis
Konsumen jenis ini mengharapkan untuk senantiasa memaksimumkan
manfaat atau nilai yang diperolehnya dari waktu, upaya dan uang yang telah
dikorbankan atau dikeluarkannya. Dia menuntut dan kadang-kadang mau

bertindak sebagai konsumen yang mencari manfaat atau nilai yang akan

menjadi ujian bagi kekuatan kompetitif suatu perusahaan jasa di pasarnya.
Kehilangan konsumen jenis ini merupakan peringatan bagi ancaman

kompetitif potensial.

o

Konsumen yang Etis

Konsumen jenis ini merasa bahwa bekerjasama dengan kelompok atau
perusahaan tertentu adalah merupakan kewajiban moral. Perusahaan yang
telah membangun reputasi untuk pelayanan masyarakat dapat menggunakan
perasaan ini untuk menciptakan loyalitas konsumen. Contoh, program Ronald
McDonald’s House untuk para keluarga yang mengkarantinakan anak-

anaknya telah membantu menciptakan image yang baik bagi McDonald’s.

W

Konsumen yang Membutuhkan Pelayanan Personal

Konsumen jenis ini menghendaki kemanjaan (gratification) personal,
seperti pengakuan dan perlindungan dari pengalaman jasanya. Penyambutan
konsumen dengan menyebutkan namanya (“Selamat malam Pak dan Bu
Rudi...”) telah menjadi elemen penting dari restoran yang memposisikan
dirinya sebagai “tetangga” para konsumennya. Sementara itu, bila
komputerisasi file konsumen digunakan dengan cakap oleh karyawan lini
depan, dapat menghasilkan pengalaman personal yang sama kepada setiap

konsumen seperti yang diberikan oleh pesaing.

@
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4. Konsumen Kenyamanan

Konsumen jenis ini tidak tertarik untuk shopping jasa; sebaliknya
kenyamanan adalah resep rahasia untuk menarik mereka. Konsumen
kenyamanan sering mau membayar ekstra untuk pelayanan yang personal atau
yang istimewa. Contoh, supermarket yang mengantarkan barang sampai ke
rumah konsumen mungkin cocok untuk jenis konsumen ini. Kotler (dalam
Fandy Tjiptono, 2002: 148) mengemukakan 4 metode untuk mengukur
kepuasan pelanggan, yaitu:

Sistem Keluhan dan Saran

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (costumer
oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka.
Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang ditempatkan di tempat-
tempat strategis (yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan),
menyediakan kartu komentar (yang bisa diisi langsung ataupun yang bisa
dikirimkan via pos kepada perusahaan), menyediakan saluran telepon khusus
(custumer hot lines), dan lain-lain. Informasi yang diperoleh melalui metode
int dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada
perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk memberikan respon secara
cepat dan tanggap terhadap setiap masalah yang timbul. Meskipun demikian
karena metode ini bersifat pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lengkap
mengenai kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan
yang tidak puas lantas akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka
langsung beralih pemasok dan tidak akan membeli lagi jasa perusahaan.
Upaya mendapatkan saran (terutama saran yang berkualitas/bagus) dari
pelanggan juga sulit diwujudkan dengan metode ini. Terlebih lagi bila
perusahaan tidak memberikan imbal balik yang memadai kepada mereka yang
telah bersusah payah “berpikir” (menyumbangkan ide) kepada perusahaan.
Survei Kepuasan Pelanggan

Umumnya banyak penelitian kepuasan pelanggan dilakukan dengan

menggunakan metode survei, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara
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pribadi (McNeal dan Lmb dalam Peterson dan Wilson, 1992). Melalui survei,
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari
pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda (signal) positif bahwa
perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. Pengukuran
kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara,
diantaranya:
a.  Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan seperti
“Ungkapan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan PT. Phirus
Jaya pada skala berikui: sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas,
sangal puas’”.
b.  Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, vyakni
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya
kinerja yang mereka rasakan.
¢.  Problem analysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan
dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, saran-saran
untuk perbaikan.
d.  Importance-performance analysis
Cara ini diungkapkan oleh Martilla dan James dalam artikel mereka
yang dimuat di Journal of Marketing bulan Januari 1977 yang
berjudul “/mportance-Performance Analysis”. Dalam teknik ini,
responden diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dari
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut.
Selain itu responden juga diminta merangking seberapa baik kinerja
perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut tersebut.
3. Ghost shopping
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli
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potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu gost shopper tersebut
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian
produk-produk tersebut. Selain itu para gost shopper juga dapat mengamati
atau menilai cara perusahaan dan pesaingnya menjawab pertanyaan pelanggan
dan menangani setiap keluhan. Ada baiknya para manajer perusahaan terjun
langsung menjadi ghost shopper untuk mengetahui langsung bagaimana
karyawannya berinteraksi dan memperlakukan para pelanggannya. Tentunya
karyawan tidak boleh tahu kalau atasannya baru melakukan penilaian
(misalnya dengan cara menelpon perusahaannya sendiri dan mengajukan
berbagai keluhan atau pertanyaan), karena bila ini terjadi, perilaku mereka
akan sangat “manis’” dan penilaian akan menjadi bias.

4. Lost costumer analysis

Metode ini sedikit unik. Perusahaan berusaha menghubungi para
pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok.
Yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal
tersebut. Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil
kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Pengaruh harapan terhadap kepuasan yaitu semakin dekat harapan “jasa
yang diharapkan” dengan “jasa minimum yang dapat diterima”, semakin besar
pula kemungkinan tercapainya kepuasaan. Sedangkan pelanggan yang puas bisa
berada di mana saja dalam spektrum ini. Yang menentukan posisinva adalah

posist hasil (outcome) “yang diharapkan”.
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Gambar 2.3. Pengaruh Harapan Terhadap Kepuasan

Sumber: Mudie, Peter and Angela Cottam (dalam Fandy Tjiptono, 2002: 152)

2.2.6  Loyalitas Pelanggan

Pelanggan akan menjadi loyal kalau ia memandang perusahaan itu sebagai
perusahaan yang baik. Di mata pelanggan, suatu perusahaan itu baik bila
pelanggan bersedia melakukan pembelian pertama dari perusahaan itu, dan setelah
pembelian pertama, ia punya keinginan untuk melakukan pembelian berikutnya
berulang-ulang (Dimyati dkk, 2003: 140).

Loyalitas pelanggan merupakan sejauh mana seorang pelanggan
menunjukkan sikap positif terhadap suatu barang/jasa, mempunyai komitmen
pada barang/jasa tersebut, dan berniat untuk terus membelinya di masa depan.
Sedangkan komitmen pada barang/jasa dapat didefinisikan sebagai hubungan
emosional/psikologis pada suatu barang/jasa. Loyalitas pelanggan yang didukung
oleh tiga pilar yaitu brand, value dan relationship marketing) melihat dari sudut
pandang berbeda dalam usahanya menghasilkan profit bagi perusahaan.

Menurut Dimyati dkk, pengertian value adalah persepsi nilai yang dimiliki
oleh pelanggan berdasarkan apa yang didapat dan apa yang dikorbankan dalam

melakukan transaksi. Semakin besar perolehan nilai yang didapatkan seseorang
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dibandingkan pengorbanan yang dilakukan maka akan semakin besar kepuasan
yang didapatnya dan semakin tinggi value yang didapat dari transaksi tersebut.
Pengertian brand adalah identitas sebuah produk. Tanpa brand, sebuah produk
akan masuk dalam kategori komoditas. Brand merupakan aset perusahaan yang
tak terlihat, tetapi sangat bernilai. Sedangkan Relationship Marketing (RM) yaitu
pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi
dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara
pelanggan dan perusahaan.

Ada banyak keuntungan yang didapat perusahaan yang disebabkai oleh
kemampuan perusahaan meloyalkan pelanggannya. Pelanggan yang loyal selain
akan membeli lebih banyak dan lebih sering, juga bertindak seperti penasehat bagi
keluarga dan teman-temannya untuk menjadi pelanggan kita. Dengan demikian
perusahaan tidak perlu lagi mengeluarkan biaya besar untuk menarik pelanggan
baru, karena pelanggan baru akan datang sendiri melalui pelanggan lama yang
puas (Dimyati dkk, 2003: 142).

2.2.7  Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat dilihat bila kualitas pelayanan vang telah
diberikan dapat memenuhi keperluan pelanggan. Beberapa hal yang menunjukkan
pengaruh antara pelayanan dengan kepuasan pelanggan (Norita, 2001 23) yaitu:

a. Kualitas pelayanan yang lebih baik memungkinkan suatu perusahaan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi ketidakpuasan
pelanggan.

b. Semakin baik kualitas pelayanan maka akan mengurangi kerja ulang dan
pada akhimnya angka ketidakpuasan pelanggan dapat ditekan.

¢. Bila kualitas pelayanan menunjukkan kualitas yang tinggi maka akan
terjadi penekanan biaya pada titik yang terendah dan hal ini akan
menjadikan pelanggan mengurangi biaya yang dikeluarkan. Faktor biaya
yang rendah inilah yang menjadikan salah satu faktor penentu kepuasan

pelanggan.
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2.3 Kerangka Konseptual dan Hipotesis
2.3.1 Kerangka Konseptual Penelitian

Hasil tinjauan pustaka memberikan gambaran bahwa kualitas jasa atau
pelayanan akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen/pelanggan dan
selanjutnya berimplikasi terhadap perilaku. Kualitas jasa dapat ditunjukkan oleh
adanya lima dimensi pengukuran: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati.

Kualitas jasa yang buruk akan menyebabkan tingkat kepuasan konsumen
vang rendah dan pada gilirannya akan membentuk perilaku yang negatif bagi
perusahaan. Bentuk perilaku tersebut bisa ditunjukkan dalam bentuk tidak
membeli jasa perusahaan, komplain atau bercerita pada pihak lain tentang
keburukan perusahaan. Sebaliknya kualitas jasa yang baik akan mengakibatkan
tingginya kepuasan pelanggan dan secara tidak langsung akan menciptakan
kesetiaan pelanggan serta ikut membantu membangun citra perusahaan.

Kualitas jasa yang baik akan menguntungkan internal perusahaan dan
eksternal perusahaan dan dalam jangka panjang akan menciptakan efisiensi bagi
perusahaan. Perusahaan yang berorientasi pelanggan membawa konsekuensi
untuk melakukan evaluasi secara kontinyu terhadap pelanggan tentang kualitas
jasa yang ditawarkan. Hasil evaluasi tersebut selanjutnya dijadikan dasar untuk
perbaikan kualitas jasa dan mengetrapkannya. Diperbaikinya kualitas jasa
diharapkan meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga mendukung untuk
membangun pelanggan yang setia.

Yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah sesuai dengan
formulasi berikut (Tjiptono, 1997: 36)

Kepuasan Pelanggan (KP) = f (expectectations, perceived performance)

Dari persamaan diatas dapat diketahui bahwa ada 2 variabel utama yang
menentukan kepuasan konsumen, yaitu expectations dan perceived performance
dengan definisi sebagai berikut :

1. Kepuasan konsumen adalah kondisi dimana pelanggan terpenuhi harapannya.
2. Harapan prapembelian (prepurchase expectations) adalah tingkat kinerja yang
diperkirakan atau yang paling diharapkan/disukai konsumen.
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3. Persepsi purnabeli (postpurchase perception) adalah kinerja yang dirasakan

oleh pelanggan/konsumen.

Konsep operasional penelitian faktor-faktor vang mempengaruhi kepuasan

konsumen disajikan pada gambar berikut:

Bukti fisik

Keandalan

Kepuasan Konsumen

Daya tanggap >

Jaminan

Empati

Gambar 2.4. Konsep Peneiitian Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen

Disini dimensi dari kualitas pelayanan yang sangat dominan dan yang paling
penting bagi kepuasan siswa adalah keandalan, empati, bukti fisik, daya tanggap,

dan jaminan.

2.3.2 Hipotesis
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis dapat merumuskan hipotesis yang
akan dibahas adalah :

I. Ada pengaruh yang signifikan antara bukti fisik, keandalan, daya tanggap,

jaminan dan empati terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program
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intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember baik
secara bersama-sama maupun secara parsial.

Variabel keandalan memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan
siswa yang mengikuti program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar

Phi-Bet@ Group Jember.
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III. METODE PENELIT

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa
yang Mengikuti Program Intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@
Group Jember, ini merupakan suatu penelitian empirik dengan data primer.
Maksud data primer dari penelitian ini yaitu data yang diambil dari penyebaran
kuesioner pada responden (siswa yang mengikuti Program Intensif pada Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember) yang masih terdaftar dan
memantaatkan jasa Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

Peneliian i dilakukan dengan cara survei. Jenis penelitian yang
dilakukan adalah penelitian penjelasan (explanatory research). Penelitian ini
mencoba untuk menjelaskan suatu pokok permasalahan dan terdapat sebuah
pengujian hipotesa serta melakukan analisa dari data yang diperoleh (Singarimbun
dan Effendi, 1995:5). Penelitian ini mencoba menganalisis pengaruh antara
variabel-variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati dengan kepuasan siswa yang mengikuti program

intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

3.2 Populasi dan Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah siswa yang masih terdaftar dan
memanfaatkan jasa Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember. Jumlah
populasi adalah sebanyak 140 orang yang merupakan siswa Lembaga Bimbingan
Belajar Phi-Bet@ Jember yang mengikuti program bimbingan belajar intensif
kelas 111 SMU yang terdiri dari jurusan IPA 63 orang, jurusan IPS 51 orang dan
jurusan IPC 26 orang. Dalam penentuan sampel teknik yang dipakai adalah
stratified proporsional random sampling yang merupakan penarikan data secara

random dengan mempertimbangkan strata sampling proporsional.

35
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Dalam pengambilan sampel digunakan rumus Slovin (Umar, 2002:146).
N
n= =
1+ Ne?

di mana : n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
¢ = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan
sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan, pada penelitian
ini sebesar 10%.
Sedangkan jumlah sampel yang akan diteliti dari populasi sebesar 140

siswa adalah sebagai berikut:

N
n= >
1+ Ne®
140
n=—————
14+140.0,1°
n=58 sampel

Jadi, jumlah sampel adalah 58 siswa yang mengikuti program intensif

tahun 2004 dengan menstrata tiap-tiap kelas sesuai dengan proporsinya yaitu:

IPA = g.v58:26,1 =26 siswa
140
o - BY . ' .
IPS = —x58=21.13 =21 siswa
140
26 !
IPC = —x58=10,77 =11 siswa
140
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3.3 Prosedur Pengumpulan Data
3.3.1 Jenis dan Sumber Data
a. Data Primer
Data primer yakni data yang diperoleh dari obyek penelitian yang
dikumpulkan oleh peneliti secara langsung,
b. Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau mengadopsi dari pihak lain

seperti data dari Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

3.5.2 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara :
1. Angket (kuesioner)

Teknik yang menggunakan angket (kuesioner) adalah suatu cara
pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan
kepada siswa yang mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Bet@ Group Jember, dengan harapan mereka akan memberikan respon atas
daftar pertanyaan tersebut. Daftar pertanyaan dari penelitian ini bersifat tertutup
disebabkan alternatif-alternatif jawaban telah disediakan.

2. Wawancara

Wawancara yaitu memberikan beberapa pertanyaan kepada siswa yang
mengikuti program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group
sehingga didapatkan gambaran tentang permasalahan yang berkaitan dengan
penelitian
3. Observasi

Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan langsung dengan obyek yang diteliti.

4. Studi pustaka

Studi pustaka adalah metode pengumpulan data dengan cara membaca dan
mempelajari literatur, hasil penelitian terdahulu dan prospektus perusahaan yang
berhubungan dan dapat menunjang penelitian. Biasanya berupa artikel-artikel,

laporan, arsip yang dimiliki perusahaan.
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3.4 Identifikasi Variabel

ldentifikasi Variabel

a.

Keandalan (Reliability) adalah kemampuan Lembaga Bimbingan Phi-Beta
Jember untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan akurat dan
terpercaya.

Empati  (Empathy) adalah memberikan perhatian yang bersifat
individual/pribadi pada siswa lembaga bimbingan belajar Phi-Beta dan
berupaya untuk memahami keinginan siswa.

Bukti Fisik (Tangible) adalah penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik pada LBB Phi-Beta harus dapat diandalkan.

Daya Tanggap (Responsiveness) adalah suatu kebijakan Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Beta Jember untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) kepada siswa.

Jaminan (Assurance) adalah pengetahuan dan keramahan karyawan
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Beta serta kemampuan terlaksanakan
secara spontan yang dapat menjamin kinerja yang baik sehingga
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan konsumen.

Kepuasan siswa adalah merupakan perasaan senang atau kecewa siswa
yang mengikuti program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@
Group yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja

(hasil dari bimbingan) dengan harapan-harapannya.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Metode Teknik Pengukuran

3.5.1 Definisi Operasional Variabel

L

Variabel Terikat/tidak bebas (Y) yaitu perasaan senang atau kecewa siswa
selama mengikuti program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@ Group Jember yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil bimbingan) dan harapan-harapannya. Kepuasan
siswa ini mencakup: tanggapan siswa tentang kualitas bimbingan belajar

yang diberikan; perasaan setelah menerima bimbingan belajar;
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merekomendasikan Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember

kepada orang lain.
Variabel Bebas

Kualitas Pelayanan

Untuk kualitas pelayanan, masing-masing pertanyaan menggunakan

skala metrik/ordinal dan mencakup 5 dimensi, vaitu :

1)

3)

X, = Dimensi Bukti Fisik (tangible)

Tangible (bukti fisik) adalah aspek-aspek nyata bisa dilihat
dan diraba. Dimensi bukti fisik ini mencakup: kelengkapan
fasilitas fisik; kerapian pakaian karyawan/tentor; Modul yang
lengkap.

X, = Dimensi Keandalan (reliability)

Reliability (keandalan) adalah aspek-aspek keandalan
sistem pelayanan yang diberikan oleh karvawan/tentor di
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group, dalam hal ini
apakah jasa yang diberikan sesuai dengan standar-standar umum
atau bahkan standar internasional. Dengan kata lain, menunjukkan
kemampuan untuk mewujudkan jasa sesuai dengan yang telah
dijanjikan secara tepat.

Dimensi ini diwakili oleh: ketepatan waktu dalam
pemberian  bimbingan belajar; perhatian serius Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group pada siswanya yang
memiliki masalah; keandalan pada Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Bet@ Group dalam penyampaian bimbingan belajar.

X3 = Dimensi Daya Tanggap (responsiveness)

Responsiveness adalah  keinginan untuk membantu
konsumen dan menyediakan jasa/pelayanan yang dibutuhkan
tersebut. Dapat juga berarti kecepat-tanggapan dari pemberi jasa
dalam memberikan jasa, sekaligus mampu menangkap aspirasi-

aspirasi yang muncul dari konsumen.
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Dimensi  ini  diwakili oleh: pemberitahuan jadwal
pendidikan; kesediaan karyawan/tentor membantu siswa dan
keluangan waktu karyawan/tentor untuk menanggapi permintaan
siswa.

4) X, = Dimensi Jaminan (assurance)

Assurance adalah adanya jaminan bahwa jasa yang
diberikan  memberikan  jaminan  keamanan, kemampuan
(kompetensi) sumber daya dalam memberikan pelayanan yang
sesuai dengan standar dan lain-lain yang sifatnya memberikan
jaminan bahwa seluruh unsur pemberi jasa sesuai dengan apa
yang diharapkan.

Dimensi ini diwakili oleh: kemampuan karyawan/tentor
dalam penyampaian materi; rasa nyaman selama mengikuti
bimbingan  belajar;, dan  kesabaran serta  keramahan
karyawan/tentor dalam penyampaian materi.

5) Xs = Dimensi Empati (empathy)

LEmpathy (empati) berkaitan dengan kemudahan dalam
mendapatkan pelayanan, keramahan, komunikasi dan kemampuan
memahami kebutuhan konsumen.

Dimensi ini diwakili oleh perhatian individual dari Phi-
Beta; pemahaman kebutuhan para siswa dan kesesuaian jadwal
pendidikan siswa.

Masing-masing variabel tersebut dinilai dengan menggunakan skor (skala

Likert) dengan range 1 - 5.

3.5.2 Teknik Pengukuran

Model skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert yang
memberikan skor untuk masing-masing kategori, (Freddy Rangkuti, 2001: 52)
yaitu :
I. Bila jawaban a bernilai S dan berkriteria sangat setuju / sangat baik / sangat

puas / sangat sering.
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2. Bila jawaban b bernilai 4 dan berkriteria setuju / baik / puas / sering.
3. Bilajawaban ¢ bernilai 3 dan berkriteria netral / netral / netral / netral.
4. Bila jawaban d bernilai 2 dan berkriteria tidak setuju / buruk / tidak puas /

kadang-kadang,
5. Bila jawaban ¢ bernilai 1 dan berkriteria sangat tidak setuju / sangat buruk /

sangat tidak puas / tidak sama sekali.

3.6 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Instrumen

Untuk mengetahui ketepatan instrumen penelitian dilakukan uji validitas
dan uji reliabilitas sebagai berikut :
3.6.1 Uji Validitas

Uji Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu mampu
mengukur apa vang ingin diukur (Umar, 2002: 176). Langkah-langkah mengukur
validitas sebagai berikut (Umar, 2002: 189) :

a. Mendefinisikan secara operasional konsep yang akan diukur. Konsep yang
akan diukur hendaknya dijabarkan terlebih dahulu sehingga operasionalnya
dapat dilakukan.

b. Melakukan uji coba pengukur tersebut pada sejumlah responden.
Responden diminta untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang ada.
Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban.

d. Menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor total

memakai rumus teknik korelasi product moment, yang rumusnya seperti

(3 xr)-(C xS y)
BT By

berikut :

=

Keterangan : X = Skor pertanyaan
Y = Skor total
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3.6.2 Uyi Reliabilitas
Uji Reabilitas adalah suatu angka indeks yang menunjukkan konsistensi
suatu alat pengukur di dalam mengukur gejala yang sama (Umar, 2002: 194).

Secara matematis dinyatakan dalam persamaan sebagai berikut -

X(] = X] =+ XL‘

Dimana : Xy = Angka yang diperoleh (obtained score)
X; = Angka yang sebenarnya (true score)

Xe = Kesalahan pengukuran (measuremeiit error)

3.7 Metode Analisis Data
3.7.1 Analisis Regresi Berganda

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (kualitas jasa) dan variabel
terikat (kepuasan konsumen) akan digunakan metode analisis uji regresi berganda.
Selain 1tu juga terhadap kepuasan konsumen. Dalam analisis ini akan dilakukan
pengujian dengan langkah-langkah sebagai berikut (Rambat Lupiyoadi, 2001:
199).

Persamaan normal dari fungsi kepuasan terhadap konsumen diasumsikan
sebagai berikut :

Yi=Bo + BiX; + B2X; + B3X;s + ByXy + PsXs + €

D1 mana:

Y = Estimasi rata-rata kepuasan konsumen

Bo = Konstanta dari persamaan regresi

B1 = Koefisien regresi dari variabel X, dimensi bukti fisik (tangible)

X= Skor dimensi bukti fisik (tangible)

B2 = Koefisien regresi untuk variabel X, dimensi keandalan (reliability)

X, = Skor dimensi keandalan (reliability)

B3 = Koefisien regresi untuk variabel X; dimensi daya tanggap (responsiveness)

X3 = Skor dimensi daya tanggap (responsiveness)
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B4 = Koefisien regresi untuk variabel X4 dimensi jaminan (assurance)
X4 = Skor dimensi jaminan (assurance)

Bs = Koefisien regresi untuk variabel X5 dimensi empati (empathy)
Xs = Skor dimensi empati (empathy)

e = Residual atau prediction error

3.7.2 Uji I (F test)

Untuk menguji adanya pengaruh secara serentak koefisien regresi variabel
bebas (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) terhadap
kepuasan konsumen. Maka digunakan uji koefisien serentak dengan perumusan
sebagai berikut:

Perhitungan nilai F (Sudjana, 1996 : 385) :

R’
(k-1)

T = -
hitung 5 ]‘,_ (”_1\_)
di mana : R? = koefisien determinasi
n = banyaknya data

k = banyaknya variabel independen

Formulasi hipotesis statistik uji F:

Hy : by = by = bs = by = bs = 0 : maka tidak terdapat pengaruh yang significant
antara bukti fisik (X,), keandalan (X3), daya tanggap (X3), jaminan (Xj),
empati (Xs) dengan kepuasan siswa yang mengikuti program intensif (Y).

H, : by = b, = b; = bs = bs # 0 : maka terdapat pengaruh yang significant antara
bukti fisik (X,), keandalan (X;), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati

(Xs) dengan kepuasan siswa yang mengikuti program intensif (Y).
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3.7.3 Ujit (test)

Untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas (X) terhadap
variabel terikat (Y), artinya pengujian regresi secara parsial atau terpisah yang
bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya pengaruh masing-masing variabel
bebas secara terpisah terhadap variabel tetap.

Keputusan untuk menolak atau menerima hipotesisa nol (H,) dilakukan
dengan membandingkan nilai tyiym, dengan tyn pada derajat bebas (db)=n — k — |
dan tingkat signifikansi yang ditentukan secara tepat dapat diformulasikan sebagai

berikut:

Perhitungan nilai t (Sudjana, 1996: 388) :
bi

rhr'm.ng = S.
“bi

di mana : t = nilai yang menunjukkan pengaruh dari variabel bebas
terhadap variabel terikat.
b; = koefisien regresi parsial, i= 1,2, 3.4, 5

Sy; = standart error of astimate dari by, ... , bs

Formulasi hipotesis statistik uji t:

Ho : b1 =0,1=1, 2, 3, 4, 5: maka tidak ada pengaruh antara bukti fisik (Xy),
keandalan (X;), daya tanggap (X3), jaminan (Xy), dan empati (Xs) dengan
kepuasan siswa yang mengikuti program intensif (Y).

H, :bi#0,1=1,2,3,4,5: maka ada pengaruh antara bukti fisik (X)), keandalan
(X:), daya tanggap (X3), jaminan (X,) dan empati (Xs) dengan kepuasan
siswa yang mengikuti program intensif ().

3.7.4 Analisis Determinasi Berganda

Untuk mengetahui besarnya proporsi yang diberikan dari variabel bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, bukti fisik dan empati terhadap kepuasan siswa
yang mengikuti program intensif (Supranto, 1993: 289) digunakan rumus:
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£
LN

P b, Z.rly+b2 Z.r2y+h3 Zx3_1.f+b4 Z:A‘4_1J+b5 Z.\'S_v
= Zy2

di mana :
R = Koefisien determinan berganda

by, by, bs, by, bs = Koefisien regresi linier

X = Varniabel bukti fisik
X5 = Variabel keandalan

X3 = Variabel daya tanggap
X4 = Variabel jaminan

Xs = Variabel empati

y = Variabel kepuasan

3.7.5 Uji Asumsi Klasik

Metode analisis data dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda
dari hasil model regresi linier berganda yang sesuai dengan standar, maka langkah
pengolahan data selanjutnya adalah dilakukan dengan pendugaan parameter sesuai
dengan model yang telah dikembangkan. Adapun metode pendugaan yang
dilakukan adalah BLUE (Best Linier Unbiased Estimator) atau parameter
estimasinya tidak bias.

Metode ini mempunyai kriteria bahwa pengamtan harus mewakili variansi
minimum, konsisten dan efisiensi. Asumsi BLUE yang harus dipenuhi antara lain:
heteroskedastisitas, tidak ada multikolinearitas dan tidak ada autokorelasi. Agar
memenuhi asumsi BLUE tersebut, maka penelitian ini menggunakan beberapa uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji autokorelasi.

1. Uji Multikolinearitas
Multikolinearitas digunakan untuk menunjukkan hubungan linier antara
variabel-variabel bebas dalam regresi. Jika variabel-variabel bebas berkorelasi
secara sempurna disebut multikolinearitas sempurna (perfect multikoliniarity).
Bila diantara variabel-variabel bebas berkorelasi secara sempurna maka

metode kuadrat kecil tidak berguna dan variabel-variabel dikatakan orthogonal
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Jika variabel-variabel tersebut tidak berkorelasi. Ada bebarapa indikasi adanya

multikolinearitas:

a. Jika statistik F signifikan tetapi statistik T tidak signifikan.

b. Jika R’ relatif besar tetapi statistik T tidak ada yang signifikan.

c. Jika VIF (Variance Inflaction Factor) tidak melebihi 4 dan 5 maka tidak
terjadi multikolinearitas.

Salah satu cara untuk melihat terjadinya multikolinearitas adalah dengan

melihat VIF (Variance Inflation Factor) dengan ketentuan apabila nilai VIF >

5 maka terjadi multikolinearitas (Gujarati, 1991: 299).

2. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah alat uji ekonometrik yang digunakan untuk
menguji suatu model apakah variasi residul tidak sama untuk semua pengamatan.
Dalam penelitian ini yang digunakan untuk menguji ada tidaknya
heteroskedastisitas dengan menguji Glesjer vaitu dengan meregresikan nilai
absolut residual terhadap seluruh variabel bebas (Gujarati, 1997: 187).

Apabila melalui pengujian hipotesis koefisien regresi dari variabel bebas
(Xi) ternyata significant secara statistik, berarti variabel bebas (X;) berkorelasi
dengan nilai residunya, maka dikatakan dalam data terjadi heteroskedastisitas.
Tetapi apabila dari variabel bebas (X;) tidak berkorelasi dengan nilai residunya,
maka dikatakan dalam data tidak terjadi heteroskedastisitas.

3. Uji Autokorelasi

Autokorelasi adalah suatu keadaan dimana kesalahan pengganggu dalam
periode tertentu berkorelasi dengan kesalahan pengganggu dan periode lainnya
sehingga kesalahan pengganggu tidak bebas tetapi saling berkorelasi (J. Supranto,
1995: 125).

Autokorelasi berarti terjadi korelasi antar variabel pengganggu (e;) dengan
faktor dependen. Pada pengujian ini, untuk mengetahui adanya autokorelasi

digunakan nilai Durbin Watson. Kriteria pengambilan keputusan untuk uji Durbin

D

Watson adalah sebagai berikut:
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a. Angka DW < -2 dan > 2 berarti ada autokorelasi positif dan negatif’
b. Angka DW diantara -2 sampai 2 berarti tidak ada autokorelasi.
Analisis yang dilakukan terhadap data-data variabel vyang ada
menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 10.0
dengan metode enfered. Metode entered yaitu dengan memasukkan semua

variabel dalam SPSS dimulai dengan memasukkan variabel satu sampai terakhir.
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3.7.6 Kerangka Pemecahan Masalah

Untuk memberikan gambaran singkat pemecahan masalah dalam

penelitian 11 dapat ditkuti pada Gambar 3. 1. sebagai berikut.

/ Pengumpulan data/

Uji Validitas dan
Reliabilitas

-

Analisis Regresi
Linier Berganda

l

I. Dilzkukan pengujian:
a. Uji F (Serempak)
b. Uji t (Parsial)

2. Uji Asumsi Klasik

/ Kesimpulan /

Gambar 3.1. Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan Kerangka Pemecah Masalah

1.

o

LJ

h

Start, vaitu permulaan dan persiapan penelitian terhadap masalah yang
dihadap.

Pengumpulan data dengan melalui penyebaran kuisioner yang meliputi
variabel independent seperti bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati serta variabel dependent yang merupakan kepuasan siswa yang
mengikuti program intensif.

Setelah data masuk, selanjutnya dilakukan uji vahliditas dan reliabilitas
terhadap data untuk mengetahui sejauh mana keandalan alat ukur dan apakah
alat ukur yang digunakan sudah sesuai

Kemudian dilakukan analisis regresi berganda untuk mengetahui pengaruh
variabel independent terhadap variabel dependent.

Selanjutnya untuk menilai kualitas regresi antara variabel dependent dengan
variabel independent tersebut digunakan test koefisien regresi secara
menyeluruh dengan upt F dan test koefisien regresi secara individu dengan uji
t. Kemudian melakukan uji  asumsi  klasik dengan menggunakan
multikolineanitas, heteroskedastisitas dan autokorelasi.

Tahap terakhir adalah membuat kesimpulan dan saran dari hasil pembahasan
yang telah dilakukan.

Stop yaitu akhir dari penelitian.
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group

LLembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group adalah sebuah lembaga
bimbingan belajar yang didirikan pertama kali di Surabaya pada tahun 1980.
Pendirian Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group diilhami oleh keinginan
Direktur Utama vaitu Bapak Sulistyanto Soejoso yang merupakan pendiri
sekaligus pemilik yang ingin memberikan suatu yang bermakna bagi dunia
pendidikan. Pada mulanya lembaga ini merupakan lembaga individu dimana
hanya seorang pengajar yang diminta memberikan les privat bahasa Inggris bagi
beberapa siswa saja. Semakin banyaknya siswa yang berminat mengikuti les ini
mendorong pendiri untuk meminta bantuan pada teman untuk mengajar dan
semakin banyakn);a siswa yang ingin belajar mata pelajaran lainnya mendorong
pemiliknya untuk membentuk suatu lembaga bimbingan belajar yang menawarkan
berbagai macam pelajaran terutama yang diajarkan di sekolah.

Latar belakang tersebut vang mendorong pemilik mendirikan Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group. Nama Phi-Bet(@ diilhami dari nama sebuah
klub tempat berkumpulnya orang-orang jenius Amerika yaitu “Phi-Beta Kappa”
meskipun bukan perkumpulan seperti itu namun “Phi-Bet@ Group™ mempunyai
keinginan untuk menjadi perkumpulan yang membanggakan dan mampu
menciptakan manusia yang berkualitas.

Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group” cabang Jember didirikan
pada bulan Mei tahun 1993 melalui surat ijin yang diberikan oleh Pemerintah
Kabupaten yang membawahi wilayah Jember. Surat [jin tersebut juga merupakan
keputusan dari Departemen Pendidikan Nasional sebagai wadah penyelengaraan
pendidikan. Dengan Surat Ijin No. 503 / 982 / 436.318 / 2001 (surat iji
diperbaharui setiap 5 tahun sekali karena lembaga ini memiliki kategori peringkat
A) maka berdirilah Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group” yang
merupakan cabang dari “Phi-Bet@ Group” Surabaya. Lembaga ini berdiri
pertama kali di Jember menjelang diadakannya UMPTN (Ujian Masuk Perguruan
Tinggi Negeri) dan bertujuan untuk membantu siswa SMU lolos UMPTN.

50
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Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group” cabang Jember memiliki lokasi
vang strategis yaitu dekat dengan salah satu Perguruan Tinggi Negeri, pada
awalnya hanya memiliki murid sekitar 60 orang tetapi dengan berkembangnya
lembaga 1ni jumlah siswa yang belajarpun semakin bertambah sampai sekitar 500
orang. Persaingan antar lembaga bimbingan belajar juga mendorong pihak
pengelola untuk menyiapkan strategi yang tepat disamping menjaga kepercayaan
dari siswanya. Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group” Cabang Jember
menyediakan 6 lokal dan 8 kelas dengan karyawan 4 orang terdiri dari Kepala
Cabang, UFO (Unit I'ront Office) dan Office Boy serta memiliki sekitar 14 tentor
dengan berbagai latar belakang pendidikan.

Keseriusan Phi-Bet@ Group telah melahirkan berbagai prestasi sekaligus
kebanggaan bagi lembaga maupun bagi siswanya sendiri. Keberhasilan tersebut
merupakan hasil kerja sama diantara siswa dengan lembaga dan juga keberhasilan
dalam menciptakan hubungan kekeluargaan yang harmonis. Untuk mendukung
keadaan tersebut Phi-Bet@ Group menyediakan fasilitas dan sarana pendukung
yang manfaatnya bisa dirasakan langsung. Selain itu diharapkan dapat memberi
andil besar bagi percepatan perkembangan dunia pendidikan. Di Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember, tersedia sarana dan prasarana yang
cukup memadai antara lain lokasi belajar yang strategis, tempat parkir, ruang
belajar, musolla dan kamar mandi. Siswa juga mendapatkan modul lengkap
dengan latihan, buku panduan perguruan tinggi bagi SMU kelas 111, passing grade
UMPTN dan informasi-informasi yang menyangkut pendidikan.

4.1.1 Lokasi Perusahaan

Lokasi bagi perusahaan merupakan suatu hal yang penting untuk
kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri. Pemilihan tempat yang tepat oleh
suatu perusahaan akan sangat berpengaruh pada keuntungan sehingga secara
otomatis berpengaruh juga pada kelangsungan hidup perusahaan tersebut.
Konsumen dalam hal ini pelajar tidak ingin dibebani misalnya tempat parkir yang
kurang memdai, lalu lintas macet, lokasi yang jauh dari kota, dan sebagainya

sehingga sangat penting bagi perusahaan jasa untuk mencari lokasi yang strategis.
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Berdasarkan pertimbangan dari hal-hal tersebut perusahaan akhirnya perusahaan
mengambil kebijakan untuk memilih lokasi lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@ Group di Jalan Mastrip 8 Jember. Di mana lokasi tersebut sangat strategis
dekat dengan kampus salah satu PTN dan mudah dijangkau lalu lintas karena
selalu dilalui oleh kendaraan umum.
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan
[Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group memiliki visi dan misi yang
ingin dicapai dalam dunia pendidikan. Sebagai perusahaan jasa keinginan dan
tujuan tersebut harus dicapai agar tidak salah arah dalam pelaksanaannya. Visi
dan misis lembaga in1 antara lain :
Visi : Berperan aktif memikul beban pendidikan melalui persangian bimbingan
belajar bagi siswa atau siswi formal.
Misi : Meningkatkan kecerdasan bangsa dan negara dalam permasalahan yang

kompleks serta menciptakan siswa yang berprestasi.

4.1.3 Struktur Organisasi

Struktur merupakan kerangka yang menunjukkan hubungan bagan yang
satu dengan bagan yang lain sehingga jelas tugas, wewenang dan tanggung
jawabnya dalam perusahaan. Struktur organisasi suatu perusahaan mempunyai
peranan yang cukup menentukan dalam menunjang perkembangan dan kemajuan
perusahaan. Struktur keorganisasian sangat membantu dalam pencapaian tujuan
perusahaan.

Secara garis besar dalam struktur organisasi dapat dilihat bagaimana
perusahaan mengkoordinir, mengarahkan dan menggerakkan para personil yang
ada dalam lingkungan perusahaan secara optimal. Phi-Bet@ Group dalam
menyusun struktur organisasi didasarkan pada ruang lingkup operasionalnya.
Struktur organisasi Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Cabang Jember
dapat dilihat pada gambar berikut ini :

o
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Direktur
Utama
v v v
Direktur Direktur Sistem Direktur
Operasional Informasi Pendidikan
Manajemen (SIM) l
l Koordinator
Kepala Pusat Bidang
Cabang Komunikasi l
Tentor
Karyawan
(UFO dan
Office B
= Siswa

Sumber data : Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Cabang Jember, 2004.

Jawab mengalir langsung dari pimpinan ke masing-masing karyawan yang ada di
bawahnya dan masing-masing karyawan akan bertanggung jawab langsung kepada

pimpinan cabang. Tanggung jawab dan wewenang masing-masing jabatan dalam struktur

Gambar 4.1. Struktur Organisasi LBB Phi-Beta Group Jember

Bentuk organisasi diatas adalah bentuk organisasi garis, vaitu tugas dan tanggung

organisasi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

a.

Direktur Utama

Tugas pokok dari Direktur Utama adalah melakukan koordinasi diantara masing-

masing cabang yang ada di daerah melalui evaluasi dari kepala cabang.

Direktur Operasional

Tugas pokok dari Direktur Operasional adalah :

n

LI
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I. Menangani karyawan non tentor vaitu Unit Front Office (UFQ) dan Office
Boy (OB).

2. Bertanggung jawab terhadap jalannya kegiatan operasional cabang.

3. Bertanggung jawab terhadap kebutuhan rutin cabang.

Direktur Sistem Informasi Manajemen {SIM)

Tugas pokok dari Direktur SIM adalan :

I. Menjalin komunikasi dengan cabang lain.

2. Mengevaluasi laporan presensi dan nilai siswa.

3. Mengevaluasi kinerja tentor dan karyawan.

Direktur Pendidikan

Tugas pokok dari Direktur Pendidikan adalak :

1. Menyusun kurikulum pendidikan sesuai dengan kurikulum sekolah.

2. Menjalin koordinasi dengan koordinator bidang studi untuk kelancaran
pelaksanaan pengajaran di masing-masing cabang.

3. Menyususn soal ujian semester dan tes uji coba.

Kepala Cabang

Tugas pokok Kepala Cabang adalah :

!. Melaksanakan kebijaksanaan yang ditetapkan oleh Direktur Operasiona!.

2. Bekerja sama antar Kepala Cabang.

3. Bertanggung jawab terhadap kelancaran pelaksanaan administrasi siswa,
keungan dan umum.

4. Mengevaluasi perkembangan cabang berupa perkembangan perubahan jumlah

siswa dan kebutuhan barang.

Mempersiapkan laporan bulanan.

Bertanggung jawab terhadap pengamanan lingkungan.

Melaksanakan penyebaran brosur ke masyarakat.

e e

Melaksanakan kegiatan pengabdian masyarakat dan program pengembangan
kemampuan karyawan.

9. Melaksanakan tugas-tugas lain yang akan ditetapkan oleh Direktur
Operasional.

10. Membuat Laporan keuangan cabang ke Direktur Operasional.
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f.

E.

h.

Unit Front Office (UFO) dan Office Boy {OB)
Tugas pokok dari UFO dan OB adalah :
1. Menerima pendaftaran.

Menerima pembayaran uang pangkal dan uang kursus.

W

Memantau kembali tugas-tugas harian.

.

Memeriksa kembali kelengkapan formulir pendaftaran.
Melaksanakan kegiatan operasional cabang.
Menyiapkan kegiatan belajar mengajar.

Membuat data laporan keuangan.

®© N o v

Mengontrol kesiapan pelaksanaan belajar baik kelas, buku, maupun tentor.

Pusat Komunikasi (PUSKOM)

Tugas pokok Pusat Komunikasi adalah mengkoordinasi kelancaran komunikasi

dari pusat ke masing-masing cabang.

Koordinator Bidang

Tugas pokok Koordinator Bidang adalah :

I. Mengevaluasi keaktifan tentor dari berbagai bidang studi.

2. Mengevaluasi presensi siswa.

3. Menyusun diktat penunjang dan mengevaluasi soal uji coba.

Tentor

Tugas pokok dari Tentor adalah :

1. Berupaya meningkatkan prestasi belajar anak didik.

2. Melaksnakan tugas-tugas yang telah dibebankan dengan penuh rasa tanggung
Jjawab.

3. Membantu koordinator bidang studi dalam menyiapkan materi pelajaran, soal-
soal ujian dan evaluasinya.

4. Berusaha meningkatkan pengetahuan dan kemampuan baik penguasaan
materi pelajaran dan pengelolaan kelas.

5. Melaksanakan tugas yang ditetapkan koordinator bidang studi.

6. Melakukan presensi siswa tiap kali mengajar dan melakukan evaluasi belajar

(post test) sesuai ketentuan yang berlaku.
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4.1.4 Personalia
a. Jumlah Karyawan
Bidang personalia atau kepegawaian telah digambarkan pada struktur
organisasi Phi-Bet@ Group diatas, maka jumlah keseluruhan tenaga kerja
vang terdapat pada perusahaan ini adalah 18 orang yang terdin dan 4
orang karyawan kantor dan 14 tentor.
b. Sistem Pemberian Kompensasi
Sistem pemberian kompensasi yvang dianut adalah berdasarkan
sistem penggajian pada umumnya dan berdasarkan keefektifan dari
presensi kehadiran bagi tentor. Bentuk pemberian kompensasi pada Phi-
Bet@ Group adalah berupa gaji bulanan untuk semua tenaga kerja dan
adanya bonus bila tentor aktif hadir dalam kegiatan mengajar. Jam kerja
tidak ditetapkan secara paten, karena sebuah lembaga pendidikan biasanya
jam kerja aktif pagi sampai siang tetapi banyak Kelas-kelas yang
dilaksanakan pada sore dan malam hari, maka pegawai Phi-Bet@ Group

ditetapkan bekerja dari pagi sampai malam dalam satu minggu.

4.1.5 Kebijaksanaan Perusahaan
a. Kebijaksanaan Dalam Penyelenggaraan Pengajaran

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group didinkan dengan
suatu tujuan ikut memajukan dunia pendidikan bukan sekedar sebagai
sumber penghidupan seperti halnya yang tercantum pada slogan yang ada
yaitu “LBB PHI-BET@ GROUP CITRA PELAJAR BERPRESTASI”.
Slogan tersebut menunjukkan bahwa Phi-Bet@ ingin menciptakan siswa-
siswa yang berprestasi. Keinginan tersebut mendorong orang-orang yang
ada di Phi-Bet@ berkomitmen untuk meningkatkan prestasi belajar anak
didiknya. Berikut ini pedoman dalam penyelenggaraan pengajaran di
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group :

1). Diktat Pengajaran
Pengadaan diktat atau buku penunjang merupakan hal yang penting.

Dimana diktat tersebut disusun berdasarkan kurikulum yang
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disesuaikan dengan kurikulum sekolah dan sudah disingkat agar
dapat mempermudah siswa untuk mempelajarinya. Diktat untuk
Intensif harus sudah diterima akhir tahun sebelum dilakukan
program tersebut dan diolah oleh Puskom.
2). Program Belajar

Lembaga Phi-Bet@ Group menawarkan dua program belajar yaitu
program reguler yang diadakan saat dimulainya tahun ajaran baru
untuk siswa mulai dari kelas V SD sampai 1l SMU. Program yang
kedua adalah program Intensif yang bertujuan untuk membantu

siswa kelas Il SMU dalam menghadapi ujian SPMB.

('S}
i

. Evaluasi Pendidikan dan Pengajaran
Hasil evaluasi dipasang di papan pengumuman dan dikirim kepada
orang tua siswa secara periodik. Presensi siswa untuk evaluasi
tingkat hunian kelas perbulan pertentor diolah sendiri di Cabang
sebagai bahan penilaian kerja tentor. Evaluasi tersebut terdiri dari :
a. Presensi (kehadiran siswa per bulan)
b. Kedisiplinan siswa
¢. Post test minimal sebulan sekali

d.  Uji coba semesteran

b. Kebijaksanaan Produk
Produk yang ditawarkan oleh Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@
Group Jember dapat dilihat pada tabel 4.1 dan 4.2 untuk program intensif
dan program reguler tahun 2004 berikut:
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Tabel 4.1. Program Intensif SPMB Tahun 2004 Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@ Group Jember.

Minggu ke-

Kegiatan

I

I

11

1A%

VI

VIi

Pengarahan
Uji Prestasi | (Kemampuan Dasar)

Proses Belajar Mengajar

Proses Belajar Mengajar

Proses Belajar Mengajar

Uji Prestasi 11 (Kemampuan Dasar dan Kemampuan
[PA/IPS)

Proses Belajar Mengajar

Proses Belajar Mengajar

Uji Prestasi Il (Kemampuan Dasar dan Kemampuan

IPA/IPS)

Proses Belajar Mengajar

Sumber Data: Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet(@ Group™ Jember, 2004

Keterangan :

Program intensif untuk kelas IPA dan IPS dimulai pukul 07.30 —11.30

kecuali pada hari Jum’at pelajaran dimulai pukul 07.00 — selesai. Sedangkan

program intensif untuk kelas IPC dimulai pukul 12.00 — 14.00, kecuali pada hari

Jum’at pelajaran dimulai pukul 13.00 — 15.00.
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Tabel 4.2. Program Reguler Tahun 2003/2004 Lembaga Bimbingan Belajar Phi-

Bet@ Group Jember.

Kelas Tatap Muka Pelajaran

V SD Matematika, IPA, IPS, PPKn, Bahasa

V18D Indonesia dan Bahasa Inggnis.

[ SMP Matematika, Fisika, Bahasa Inggris dan

I SMP 2X @ 3 jam Biologi.

111 SMP Matematika, Fisika, Bahasa Inggris, Biologi
dan Bahasa Indonesia.

1SMU Matematika, Fisika, Kimia. Bib]ogi dan

1 SMU Bahasa Inggris.

11 SMU 3x @ 3 jam Matematika, Kimia, Fisika, Biologi, Bahasa
Inggris dan Bahasa Indonesia.

Sumber Data : Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group”. 2004.

Keterangan :

1.

Kelas V SD — Il SMU masuk 2 x per minggu dengan masing-masing 1x tatap

muka selama 180 menit.

Kelas 11T SMU masuk 3 x per minggu dengan masing-masing 1 X tatap muka

selama 180 menit.

C.

Kebijaksanaan Harga

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group dalam menentukan
harga mempertimbangkan berbagai faktor yang nantinya dapat
mempengaruhi jalannya kegiatan operasional dari lembaga. Phi-Bet@
beranggapan bahwa prestasi unggulan berasal dari lembaga pendidikan
yang berani menghargai proses pendidikan dengan biaya yang pantas dan
tetap menghargai prestasi melalui bonus prestasi serta berbagai
kemudahan. Bagi siswa yang ingin mendaftar dan memiliki prestasi di
kelas akan memperoleh diskon harga sesuai dengan peringkatnya (antara
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20% sampai dengan 30 %). Berikut ini adalah (tabel 4.3) daftar harga yang
ditetapkan oleh Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Cabang
Jember untuk program intensif SPMB Plus 2004.

Tabel 4.3. Daftar Angsuran Biaya Program Intensif SPMB Plus 2004 Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

Pembavaran (IPA/IPS)
Pendaftaran | Desember | Januari Februari Maret April-Mei
2003 2004 2004 2004 2004

IPA 540.000 580.000 | 620.000 660.000 700.000

IPS 540.000 580.000 620.000 660.000 700.000

IPC 640.000 680.000 720.000 760.000 800.000

Sumber Data : Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group™ Jember. 2004.

Sedangkan daftar harga untuk program reguler Lembaga Bimbingan

Belajar Phi-Bet@ Group Cabang Jember sebagai berikut:

Tabel 4.4. Daftar Harga Program Reguler Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-
Bet@ Group” Cabang Jember.

[ Kelas Pembayaran
VSD Rp. 475.000,-

VI SD Rp. 550.000.-

I SMP Rp. 500.000.-

I SMP Rp. 550.000,-

111 SMP Rp. 600.000,-

1 SMU Rp. 600.000,-

11 SMU Rp. 675.000,-

111 SMU Rp. 850.000,-

Sumber data : Lembaga Bimbingan Belajar “Phi-Bet@ Group”Jember. 2004.
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Keterangan :

K
2,

(95 ]

UP : Uang Pangkal, UK : Uang Kursus.

Discount 30 % : Siswa/siswi lama (pesetia Progiam Keguler 2003/2004 sanipat
akhir Program), peringkat 1 s/d 3 di keias.

Discount 25 % : Putra/putri Guru/Pensiunan PN>/rutnawirawan ABKI, peringkai
4 s/d 6 di kelas, dan pendaftaran pada bulan Mei.

Discount 20 % : Pendaftar bulan Juni.

Discount 10 %0 : Pendaftar bulan Juli, membayar lunas uang pangkal (tanpa

diangsur).

Kebijaksanaan Promosi

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Beuw, Group menjalaukan berbagai
macam bentuk promosi untuk meningkatkan jumlah siswa didiknya. Promosi ini
diiakukan melalui selebaran, media cetak dan elektronik maupun personai.
Kebijakan promosi yang pernan dijalankan oleh Phi-Bet@ Group antara iain :

i) Melalui brosur yang disebarkan ke sekolah-sekoiai, bekerjasaiia dengail
sekolah melalui majalah sekolah, promosi dari mulut ke mulut. Dari
kegiatan tersebut yang paling efektif yaitu promosi secara personal dengau
cara lembaga harus meningkatkan kualitas mutu pelajarannya dan kualitas
dari pengajarnya sendiri.

2) Pengabdian Pada Masyarakat
Berbagai kegiatan atau acara yang betul-betul bermuatan pengabdiau
terhadap masyarakat sering diadakan oleh Phi-Bet@ Group. Try Out dan
peiayanan konsultasi belajar untuk siswa di daerah Jember merupakan
wujud dari pengabdian lembaga kepada masyarakat. Program konsultasi
siswa itu sendiri memiliki beberapa tujuan antara lain :

a. Siswa dapat memperoleh informasi kependidikan secara obyektif.
0. Dapat memecahkan masalah yang terkait dengan kesulitan belajar .
¢. Memberikan bantuan tentang gambaran jurusan yang akan dipilih saat

SPMB bagi siswa kelas tiga.
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b. Dapat memecahkan masalah yang terkait dengan kesulitan
belajar.

¢. Memberikan bantuan tentang gambaran jurusan yang akan
dipilih saat SPMB bagi siswa kelas tiga.

d. Memberikan cara-cara belajar yang efektif sesuai dengan
kondisi perkembangan siswa dalam belajar.

Program-program tersebut dilakukan untuk membantu siswa dan
orang tua dalam mengatasi masalah yang terkait dengan dunia
kependidikan. Di dalam menyelenggarakan acara tersebut pthak Phi-Bet@
Group tidak bekerja sendiri tetapi bekerja sama dengan sekolah-sekolah
yang ada di Jeraber baik SLTP maupun SMU, para alumni, serta orang tua
murid. Selain program-program tersebut dalam pengabdian kepada
masyarakat Phi-Bet@ Group juga menjalin kerja sama dengan masyarakat
untuk menciptakan lingkungan belajar yang efekuf. Artinya dalam situasi
apapun lingkungan sangat mempengaruhi dalam kegiatan belajar-
mengajar, oleh karena itu dibutuhkan kerja sama agar siswa dapat belajar

dengan tenang sehingga prestasi dapat tercapai.

4.1.6 Perkembangan Jumlah Siswa

Sejak didirikan Phi-Bet@ Group cabang Jember sampai sekarang
memiliki perkembangan jumlah siswa yang mengalami fluktuasi. Setiap tahunnya
jumlah siswa Phi-Bet@ Group cabang Jember berubah, hal tersebut juga dapat
dihihat dan data tiga tahun terakhir dimana siswa lembaga 1ni selalu berubah.
Jumlah siswa untuk program reguler mulai dari kelas V SD sampai [lI SMU pada
tiga tahun terakhir ini yaitu pada tahun 2001-2002 terdaftar 450 siswa, pada tahun
2002-2003 terdaftar sebanyak 370 siswa sedangkan pada tahun 2003-2004
berjumlah 250 siswa. Sedangkan jumlah siswa untuk program Intens:f pada tahun
2001-2002 terdaftar 415 siswa, pada tahun 2002-2003 terdaftar 130 siswa dan
pada tahun 2003-2004 terdaftar 140 siswa. Naik turunnya jumlah siswa tersebut
disebabkan oleh adanya persaingan dan kurangnya minat siswa SMU untuk

masuk ke Perguruan Tinggi Negeri.
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Data tersebut menunjukkan adanya persaingan yang semakin ketat dalam
mendapatkan siswa bimbingan dengan lembaga sejenis. Pemahaman dan sifat
selektif siswa terhadap kualitas lembaga bimbingan mengharuskan Lembaga Phi-
Bet@ Group untuk meningkatkan kualitasnya. Dengan penurunan jumlah siswa
bukan berarti Phi-Bet@ Group kalah bersaing tetapi hal ini lebih dikarenakan
kurang berminatnya siswa SMU untuk bersaing merebutkan kursi PTN.

4.2 Karakteristik Responden
Dalam penyajian data berkenaan dengan responden merupakan hal-hal

vang berkaitan dengan karakteristik atau cirri-ciri responden. Berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group
Jember maka dapat diketahui hal-hal sebagai berikut:
4.2.1 Jenis Kelamin

Pengelompokkan responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada
tabel 4.5:

Tabel 4.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Jumlah
Orang Prosentase (%)
1. Laki-laki 19 33
2. Perempuan 39 67
Jumlah 58 100
o

Sumber : Diolah dari hasil kuesioner, 2004

Tabel 4.5. menunjukkan bahwa jenis kelamin responden sebagian besar
adalah perempuan, dimana terdapat 39 siswa berjenis kelamin perempuan atau 67
% dari keseluruhan responden. Responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 19

siswa atau sebesar 33 % dari keseluruhan responden.

4.2.2  Usia Responden
Pengelompokkan responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 4.6

sebagai berikut.
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Tabel 4.6. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Jumlah
Orang Prosentase (%)
x 17 7 12
2. 18 36 62
k! 19 15 26
Jumlah 58 100

64

Sumber : Diolah dari hasil kuesioner, 2004

Dari tabel 4.6 dapat diketahui bahwa usia responden yang paling dominan
adalah usia 18 tahun dengan jumlah 36 siswa atau 62 %. Selanjutnya adalah
responden dengan usia 19 tahun sebanyak 15 siswa atau 26 %. Terakhir adalah
responden dengan usia 17 tahun sebanyak 7 siswa atau 12 % dari keseluruhan

responden.

4.2.3  Jurusan

Berkenaan dengan tingkat pendidikan yang dimiliki oleh responden
menunjukkan mayoritas kelas [1I SMU dengan jurusan IPA, untuk lebih jelasnya
ditunjukkan oleh tabel 4.7 :
Tabel 4.7. Tingkat Jurusan Responden

Kelas Jurusan Jumlah
Orang Prosentase (%)
IPA 26 45
11 SMU IPS 21 36
[PC 11 19
Jumlah 58 100

Sumber : Diolah dari hasil kuesioner, 2004
Dari tabel 4.7 diketahui bahwa responden terbanyak berasal dari jurusan

IPA yaitu sebesar 26 siswa atau 45 % dari keseluruhan sampel. Selanjutnya

merupakan siswa jurusan IPS sebanyak 21 siswa atau 36 % dari keseluruhan

L
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sampel. Pada urutan ketiga yaitu siswa jurusan IPC sebanyak 11 siswa atau 19 %
dari keseluruhan responden.

4.2.4 Informasi Keberadaan Phi-Bet@) dan Alasan Mengikuti Bimbingan Belajar.
Pengelompokkan pendapat responden saat pertama kali mengenal
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember dapat dilihat pada tabel 4.8
sebagai berikut,
Tabel 4.8. Tanggapan Responden Terhadap Sumber Pertama yang Mengenalkan
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

Jumlah
B b Orang Prosentase (%)
| 1 Teman 27 47
p & Orang tua 9 16
' Saudara 17 29
4. Guru . 3
3, Lain-lain: a. Diri sendiri 2 3
b. Brosur 1 2
Jumlah 58 100

Sumber : Diolah dari hasil kuesioner, 2004

Dari tabel 4.8 diketahui bahwa responden pertama kali mengenal Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember yaitu sebanyak 27 siswa atau 47 %
menjawab dari teman, sebanyak 9 siswa atau 16 % menjawab dari orang tua,
sebanyak 17 siswa atau 29 % menjawab dari saudara, sebanyak 2 siswa atau 3 %
menjawab dari guru, sebanyak 2 siswa atau 3 % dari diri sendiri, dan 1 responden
atau 2 % menjawab dari brosur. Dari data tersebut menunjukkan pengaruh teman
sangat dominan dalam menentukan lembaga mana yang akan dipilih dan hanya 2
% dari brosur, hal ini menunjukkan bahwa brosur kurang efisien sehingga
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group perlu menjaga hubungan dengan

alumni dan masyarakat luas karena promosi melalui orang per orang lebih efektif

D

daripada melalu brosur.
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Tabel 4.9. Tanggapan Responden Tentang Alasan Mengikuti Bimbingan Belajar

pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

Jumlah
No. Alasan Responden
Orang Prosentase (%)

1. Pertimbangan biaya 5 9
2. Pertimbangan mutu / kualitas 36 62
3. Pertimbangan kepopuleran nama 2 3
4. Lain-lain : Dekat tempat tinggal 15 26

Jumlah 58 100

Sumber : Diolah dari hasil kuesioner, 2004

Dari tabel 4.9 diketahui bahwa alasan responden mengikuti bimbingan di

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember yaitu sebanyak 5 siswa

atau 9 % menjawab pertimbangan biaya, secbanyak 36 siswa atau 62 % menjawab

pertimbangan mutu / kualitas, sebanyak 2 siswa atau 3 % menjawab pertimbangan

kepopuleran nama dan sebanyak 15 siswa atau 26 % menjawab dekat tempat

tinggal. Data tersebut menunjukkan alasan utama responden memilih Lembaga

Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember sebagai tempat bimbingan adalah

karena mutu / kualitas dari Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group

daripada tempat tinggal atau biaya. Hal tersebut Juga membuktikan bahwa

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember memiliki daya tarik pada

mutu atau kualitas sehingga banyak siswanya yang belajar disana tertarik

mengikuti bimbingan karena faktor tersebut.
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4.3 Uji Instrumen
Uji instrumen ini digunakan untuk mengukur sejauh mana instrumen
penelitian dapat berfungsi dengan baik. Ada dua syarat penting yang berlaku pada
sebuah angket (kuisioner) yaitu valid dan reliabel.
4.3.1 Uji Validitas
Suatu angket dikatakan valid (sah) apabila pertanyaan-pertanyaan pada
suatu angket mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh angket
tersebut. Dasar pengambilan keputusan (Santoso, 2001: 277) :
1. Jika r a5 positif, serta r pasii > T net, maka butir atau variabel tersebut valid.
2. Jika r s tidak positif, dan r . < T whe, maka butir atau variabel tersebut
tidak valid.
Jadi, jika r i) > I b tapi bertanda negatif maka H, tetap akan ditolak.
Nilai r e dapat dicari pada tabel (lampiran 12) daftar nilai r satu arah, df
=N-2 =58 - 2 = 56, dengan tingkat signifikansi 5 %. Didapat r e sebesar 0,259.
Berdasarkan hasil output uji validitas (lampiran 3) terlihat pada kolom
Corrected [tem Total Corelation dengan menggunakan program SPSS for
Windows Release 10, menunjukkan hasil sebagaimana tercantum pada tabel

dibawah 1ni.
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Tabel 4.10. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian

68

Variabel Item Thasil Tiabel Keterangan
Bukti Fisik 1. Kelengkapan fasilitas; 0,3756 0,259 Valid
(Tangible) 2. Kerapian pakaian karyawan / tentor; 0,4386 0,259 Valid

3. Modul yang lengkap. 0,4667 0,259 Valid
Keandalan 1. Ketepatan waktu dalam pemberian
(Reliability) bimbingan belajar; 0,5863 0,259 Valid
2. Perhatian serius LBB Phi-Bet@ Group
terhadap siswanya yang memiliki
masalah; 0,4043 0,259 Valid
3. Keandalan LBB Phi-Bet@ Group
dalam  penyampaian  bimbingan
belajar. 0,3510 0,259 Valid
Daya 1. Pemberitahuan jadwal pendidikan; 0,4308 0,259 Valid
Tanggap 2. Kesediaan  karyawan /  tentor
(Responsivene membantu siswa; 0,3510 0,259 Valid
ss) 3. Keluangan waktu karyawan / tentor
untuk menanggapi permintaan siswa. 0,3021 0,259 Valid
Jaminan I. Kemampuan karyawan/tentor dalam
(Assurance) penyampaian materi; 0,2959 0,259 Valid
2. Rasa nyaman selama mengikuti
bimbingan belajar; 0,4039 0,259 Valid
3. Kesabaran dan keramahan
karyawan/tentor dalam penyampaian
materi. 0,3701 0,259 Valid
Empati 1. Perhatian individual dari Phi-Bet@
(Empaty) Group; 0,3368 0,259 Valid
2. Pemahaman kebutuhan para siswa; 0,5685 0,259 Vahd
3. Kesesuaian jadwal pendidikan siswa. 0,4059 0,259 Valid
Kepuasan I. Tanggapan siswa tentang kualitas
siswa bimbingan belajar yang diberikan; 0,3431 0,259 Valid
2. Perasaan setelah menerima bimbingan
belajar; 0,4215 0,259 Valid
3. Merekomendasikan LBB Phi-Bet(@
Group Jember kepada orang lain. 0,5129 0,259 Valid

Sumber data: Lampiran 3 - 8, hasil analisis komputer dengan menggunakan SPSS
Jor Windows Release 10.0

Dari tabel 4.10. diatas menunjukkan bahwa semua item penelitian adalah

valid. Dengan demikian dapat digunakan sebagai instrumen dalam mengukur

variabel yang ditetapkan dalam penelitian ini.
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4.3.2  Uji Reliabilitas
Dalam penelitian ini keandalan angket di ukur dengan one shot. Dasar

pengambilan keputusan :
1. Jika r Alpha positif dan r Alpha > r 1,1, maka butir atau variabel tersebut adalah
reliebel.
2. Jika r Alpha positif dan r Alpha < r 1, maka butir atau variabel tersebut adalah
tidak reliebel.

Jadi jika r Alpha > r s tetapi bertanda negatif Hy tetap akan ditolak.

Nilai 1 e dapat dicari pada tabel daftar nilai r satu arah (lampiran 12), df =N -2
= 58 — 2 = 56, dengan tingkat signifikansi 5 %. Dengan demikian di dapat r e sebesar
0,259.

Tabel 4.11. Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian.

No Variabel Alpha Keterangan

L. Bukti Fisik 0,6932 Reliabel

.. Keandalan 0,7753 Reliabel

3, Daya Tanggap 0,6540 Reliabel

4. Jaminan 0,6204 Reliabel

S, Empati 0,7564 Reliabel

6. Kepuasan 0,7126 Reliabel |

Sumber: Lampiran 3 - 8, hasil analisis komputer dengan menggunakan SPSS f(‘l)r
Windows Release 10.0

Dari tabel 4.11 diatas menunjukkan bahwa semua item penelitian dapat dikatakan

reliabel. Dengan demikian dapat digunakan sebagai instrumen dalam mengukur variabel

yang ditetapkan dalam penelitian ini.
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4.4 Analisis Data
4.4.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Berikut im adalah hasil pengolahan data regresi linier berganda dengan
menggunkana program SPSS For Windows Release 10.0.
Tabe! 4.12. Rangkuman Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

. ’ Pengujian

e Vanalz;:{l)Bebas K;:;:sein Hipotesis PSr?bglf)_ill(itas
thitung tiabel Brasan

1. | Tangible (X,) 5,202E-02 1,873 1,675 0,020

2. | Reliability (X3) 0,468 4,334 1,675 0,000

3. | Responsiveness (X5) | 7,797E-02 | 2.422 1,675 0,017

4. | Assurance (X3) 9,850E-02 2,678 1,675 0,014

5. | Emphaty (Xs) 0,444 3,347 1,675 | 0011

Konstanta - 1. 14

Koefisien korelasi berganda (R) - 0,946

Koefisien determinasi berganda (R®) : 0,885

Standard kesalahan estimasi 10,34
Durbin-Watson : 1,359
Fhitung : 88,343
Frabel 0.05. 52) 2.393
Probabilitas 0,05

]

Sumber data: L:nﬁp—lgn“ 9, hasil analisis kompﬁtér -déngan menggunakan SPSS For
Windows Release [0.0

Berdasarkan analisis pada tabel 4.12. maka persamaan regresi linier
berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Y = L101 + 0,052 X, + 0,468 X, + 0,078 X3 + 0,098 X4 + 0,444 X5+ ¢

Dimana : Y = Kepuasan siswa
X, = Bukti Fisik
» = Keandalan

X3 = Daya Tanggap

e
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X4 = Jaminan

X5 = Empati

Setiap variabel bernilai positif, berarti ada pengaruh nyata antara vanabel-
variabel kualitas pelayanan yang terdin dan vaniabel bukti fisik (X,), keandalan
(X,), daya tanggap (X3), jaminan (X;) dan empati (Xs) terhadap kepuasan siswa
yang mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbi'ngan Belajar Phi-Bet@

Group Jember.

4.4.2 Uji Serempak / Uji I

Uji serempak/uji F adalah pengujian secara menyeluruh untuk mengetahui
apakah secara serempak koefisien regresi variabel bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati sebagai bagian dari kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh pada kepuasan siswa Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di
Jember. Dapat dilihat pada tabel 4.13 berikut ini.
Tabel 4.13. Hasil Pengolahan Data

Dependent | Independent | Adjusted | Fiiwung Frabel Keputusan
Variabel Variabel R Square Terhadap
Ha
Y X1, Xz, Xs, 0,885 88,343 2,393 Diterima
X4, Xs

Sumber: Lampiran 9, hasil analisis komputer dengan menggunakan SPSS For
Windows Release 10.0

Pengujian ini dilakukan dengan cara membandingkan nilai Fyune dengan
Fubel. Funer dapat dican dengan df; yaitu jumlah variabel bebas dalam penelitian
(k) sehingga df; = 5, sedangkan df; diperoleh dari perhitungann -k -1 =58 -5 -
1 = 52, maka dan Fyug dengan dfps. s> dengan tarat signifikansi 5 % diperoleh
angka Fy. sebesar 2,393, Hy akan ditolak jika nilai Fpym, lebih besar daripada
nilal Fype. Karena milai Fyjune sebesar 88,343 maka Hy ditolak dan H, diterima
vang berarti menunjukkan bahwa secara serentak faktor bukti fistk (X)),

kehandalan (X,), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (Xs) berpengaruh
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secara nyata dan signifikan terhadap kepuasan siswa selama mengikuti bimbingan

belajar di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

4.4.3 Uji Parsial /Uji t

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
secara parsial, dimana pengujian imi membandingkan antara mlai thung dengan
nilal tune Mmaka digunakan uji t. Pengujian im dilakukan dengan membandingkan
nilai thiung dengan nilai tupe. Untuk mencari type adalah dengan memperhatikan
nilai df yang diperoleh dari perhitungan n — k — 1, maka df = 58 — 5 — 1 = 52.
Pengujian dilakukan dengan tingkat signifikansi 5 % dan pada df{os. 52 diperoleh
nilai tuna sebesar 1,675, Hy ditolak jika thiwne lebih besar dari tuna. Dari hasil
perhitungan pada lampiran 9, maka dapat disajikan pada tabel 4.14 berikut ini.
Tabel 4.14. Hasil Uji t Pada Kepuasan Siswa Selama Mengikuti Bimbingan

Belajar di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ di Jember.

!{_Faldor Independen thitung tiaha | Perlakuan Terhadap Hipotesis

l Bukti fisik 1,873 1,675 Hg ditolak, H, diterima

| Kehandalan 4334 | 1675 | Hyditolak, H,diterima
Daya Tanggap 2422 | 1,675 j H, ditolak, H, diterima

1 Jaminan 2678 | 1.675 | H, ditolak, H, diterima

Empati 3.347 | 1,675 | Hj ditolak, H, diterima

Sumber :  Lampiran 9, hasil analisis komputer dengan menggunakan SPSS for
Windows Release 10.0

Berdasarkan tabel 4.14 mengenai hasil uji diatas maka dapat disimpulkan
bahwa variabel-vaniabel bukti fisik (X,), kehandalan (X;), dava tanggap (X3),
jaminan (X,) dan empati (Xs) berpengaruh terhadap kepuasan siswa (Y) pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet(@ Group Jember. Dimana tiung > tiaba hal 1m
berarti ditolaknya H, dan diterimanyva H, Dar tabel 4.15 diketahui bahwa
variabel bebas yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan siswa

yang mengikuti program intensit di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group

CL i
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Jember yaitu keandalan yang kemudian diikuti oleh empati, bukti fisik, daya
tanggap dan jaminan.

Untuk uji signifikansi koefisien regresi secara parsial dapat dilihat dari
nilai t setiap koefisien regresi. Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 5 %.
Koefisien regresi yang signifikan pada o = 5 % adalah :

X, dengan t = 1,873 dan signifikan pada o = 2 %;

X, dengan t = 4,334 dan signifikan pada o = 0 %;

X3 dengan t = 2,422 dan signifikan pada o= 1,70 %;

X4 dengan t = 2,678 dan signifikan pada o = 1,40 %;

X5 dengan t = 3,347 dan signifikan pada o = 1,10 %.

.44 Analisis Determinasi Berganda

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) yaitu bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara simultan terhadap
kepuasan siswa dalam menerima pelayanan di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@ Group Jember dapat dilihat dari koefisien determinasi berganda (R?).
Koefisien determinasi berganda dimaksudkan untuk mengetahui besarnya
proporsi vang diberikan variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat.
Nilai koefisien antara 0 dan 1. Apabila R = | maka garis regresi dari model
tersebut memberikan sumbangan sebesar 100 % terhadap perubahan variabel
terikat. Apabila R* = 0, maka mode! tersebut tidak bisa mempengaruhi atau tidak
memberikan sumbangan perubahan variabel terikat. R* sebesar 0,885 (dalam print
out SPSS ditunjukkan oleh nilai adjusted R square) menunjukkan bahwa pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat adalah sebesar 88.5 % sedangkan sisanya
11,5 % dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar faktor yang diteliti.

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa secara simultan faktor
independen mempunyai pengaruh yang nyata dengan nilai sebesar 0,885 atau 88,5
%. Pengaruh yang cukup besar ini menunjukkan bahwa faktor bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai peranan yang penting

bagi kepuasan siswa selama mengikuti bimbingan belajar.

L oo e
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4.5 Uji Asumsi Klasik
4.5.1 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas terjadi apabila terdapat hubungan yang sempurna
atau hampir sempurna antara variabel bebas, sehingga sulit untuk memisahkan
pengaruh tiap-tiap variabel itu secara individual terhadap variabel terikat. Gejala
terjadinya hubungan multikolinearitas dapat diketahui dengan menggunakan nilai
VIF (Variance Inflation Vactor) yang di dapat jika menggunakan program SPSS,
maka multikolinearitas terjadi jika nilai VIF > 5.

Berdasarkan perhitungan pada lampiran 13, maka dapat diketahui nilai
VIF masing-masing variabel independen yaitu bukti fisik (X,) = 2,086, variabel
keandalan (X;) = 3,620, variabel daya tanggap (X3) = 2,436, variabel Jjaminan (X;)
= 2,839, variabel empati (Xs) =3,235. Hal ini berarti bahwa nilai VIF kurang darn
5, sehingga variabel independen dalam penelitian ini tidak terjadi

multikolinearitas.

4.3.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas terjadi apabila distribusi probabilitas tetap sama
(konstan) dalam semua observasi variabel bebas (variabel independen) dan
vanans setiap residual adalah sama untuk semua nilai dari variabel bebas. Salah
satu cara untuk mengetahui adanya heteroskedastisitas adalah dengan melakukan
uji Glesjer atau uji Park. Dalam penelitian ini yang digunakan untuk menguji ada
tidaknya heteroskedastisitas dengan menguji Glesjer yaitu dengan meregresikan
nilai absolut residual terhadap seluruh variabel bebas (Guijarati, 1997: 187).
Kriterianya adalah apabila melalui pengujian hipotesis koefisien regresi dari
variabel bebas (X;) ternyata signifikan secara statistik, berarti variabel bebas (X5)
berkorelasi dengan nilai residunya, maka dikatakan dalam data terjadi
heteroskedastisitas. Tetapi apabila dari variabel bebas (X;) tidak berkorelasi
dengan residunya, maka dikatakan dalam data tidak terjadi heteroskedastisitas.

Berdasarkan perhitungan pada lampiran 9 diketahui bahwa nilai thitung
untuk variabel bukti fisik (X;) = 0,731; variabel keandalan (X;) = 1,561:

variabel daya tanggap (Xs) = 0,821 . variabel jaminan (X;) =1359: variabel
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empati (Xs5) = 1,360 sedangkan nilai tupe = 1,675 untuk df n-k-1 dan a = 5 %.
Jika variabel bebas mempunyai nilai thiung Kurang dari tune, berarti Hy diterima
maka dapat dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas.

Berdasarkan hasil uji Glesjer menunjukkan bahwa semua nilai thiung dari
seluruh variabel bebas mempunyai nilai thiwun, yang lebih kecil dari nilai tige hal

ini berarti dari model tersebut dapat dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas.

4.5.3  Uji Autokorelasi

Autokorelasi berarti terjadi korelasi antar variabel pengganggu (e;) dengan
faktor dependen. Pada pengujian ini untuk mengetahui adanya autokorelasi
digunakan nilai Durbin Watson yang didapat dari hasil program SPSS.
Kriterianya adalah angka Durbin Watson diantara —2 sampai 2 berarti tidak ada
autokorelasi.

Berdasarkan perhitungan pada lampiran 13, diketahui bahwa nilai Durbin
Watson adalah 1,351, Dengan demikian hasil tersebut dapat dikatakan tidak

terjadi autokorelasi.

4.6 Pembahasan
I. Bukti Fisik (X1)

Dari analisis regresi diperoleh hasil bahwa variabel bukti fisik bernilai
positif sehingga berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Dari analisis variabel
bukti fisik diperoleh tyiun, = 1.873 pada taraf signifikansi a = 2 % atau kurang
dart 5 % dengan demikian dapat dikatakan bahwa pengaruh bukti fisik
terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program intensif adalah signifikan.
Dart hasil variabel bukti fisik yang signifikan berarti teori tentang bukti fisik
benar dan hasil penelitian mendukung teori tersebut. Hal ini sesuai dengan
pengamatan yang dilakukan oleh peneliti dimana telah disesuaikan antara lain
adanya sarana dan prasarana yang memadai seperti kamar mandi, WC, tempat
parkir dan lain-lain, tentor yang selalu berpakaian dan berpenampilan rapi dan

adanya buku diktat dan paket soal yang lengkap.

R
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Keandalan (X2)

Dari analisis regresi diperoleh hasil bahwa variabel keandalan bernilai
positif sehingga berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Dari analisis variabel
keandalan diperoleh tyiwne = 4,334 pada taraf signifikansi o = 0 % atau kurang
dari 5 % dengan demikian dapat dikatakan bahwa pengaruh keandalan
terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program intensif adalah signifikan.
Dari hasil variabel keandalan yang signifikan berarti teori tentang keandalan
benar dan hasil penelitian mendukung teori tersebut. Hal ini sesuai dengan
pengamatan yang dilakukan oleh peneliti antara lain jadwal bimbingan yang
selalu tepat waktu, adanya perhatian yang besar dari Lembaga Bimbingan
Belajar Phi-Bet@ Group Jember terhadap kesulitan belajar siswanya dan
adanya kesesuaian antara janji yang diberikan Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Bet@ Group Jember dalam promosi-promosinya dengan kenyataan di
lapangan maka para siswa merasa Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@)

Group Jember memang dapat diandalkan.

Daya Tanggap (X3)

Dari analisis regresi diperoleh hasil bahwa variabel daya tanggap
bernilai positif sehingga berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Dari analisis
vanabel daya tanggap diperoleh tyiune = 2,422 pada taraf signifikansi a = 1,70
% atau kurang dan 5 % dengan demikian dapat dikatakan bahwa pengaruh
daya tanggap terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program intensif
adalah signifikan. Dari hasil variabel daya tanggap yang signifikan berarti
teort tentang daya tanggap benar dan hasil penelitian mendukung teori
tersebut. Hal ini sesuai dengan pengamatan yang dilakukan oleh peneliti yaitu
jadwal bimbingan selalu diberitahukan pada seluruh siswa baik melalui papan
pengumuman maupun secara langsung, para tentor/karyawan tidak pernah
menunda ataupun menolak para siswa yang meminta bantuan mereka dan
pata tentor/karyawan selalu meluangkan waktu untuk menanggapi

permintaan/keinginan siswanva.
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4. Jaminan (X4)

Dari analisis regresi diperoleh hasil bahwa variabel jaminan bernilai
positif sehingga berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Dari analisis variabel
Jaminan diperoleh thig, = 2,678 pada taraf signifikansi o = 1,40 % atau
kurang dari 5 % dengan demikian dapat dikatakan bahwa pengaruh jaminan
terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program intensif adalah signifikan.
Dari hasil variabel daya tanggap yang signifikan berarti teori tentang jaminan
benar dan hasil penelitian mendukung teori tersebut. Hal ini sesuai dengan
pengamatan yang dilakukan oleh peneliti di lapangan antara lain para tentor
tampak menguasai dan dapat menyampaikan dengan baik materi pelajaran
schingga dapat membantu pemahaman para siswa, suasana yang nyaman
selama proses belajar maka para siswa dapat mengikuti pelajarannya dengan

baik dan dalam menyampaikan materi para tentor tampak sabar dan ramah.

5. Empati (X5)

Dan analisis regresi diperoleh hasil bahwa variabel empati bernilai
positif sehingga berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Dari analisis variabel
empati diperoleh tyun, = 3,347 pada taraf signifikansi o = 1,10 % atau kurang
dari 5 % dengan demikian dapat dikatakan bahwa pengaruh empati terhadap
kepuasan siswa yang mengikuti program intensif adalah signifikan. Dari hasil
variabel empati yang signifikan berarti teori tentang empati benar dan hasil
penelitian mendukung teori tersebut. Hal ini sesuai dengan pengamatan yang
dilakukan oleh peneliti yaitu Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group
Jember juga memberikan perhatian individual pada para siswanya terutama
yang memiliki masalah dalam pelajaran, Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@ Group Jember dalam proses pendidikan selalu berusaha memahami
kebutuhan para siswanya sehingga dalam mengajar juga diusahakan terjadi
diskusi dan dalam penentuan jadwal pendidikan Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Bet@ Group Jember telah disesuaikan dengan jadwal sekolah sehingga

tidak terjadi bentrokan jadwal.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari analisis data dan pembahasan diperoleh kesimpulan
sebagai berikut: |
1. Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bukti fisik (X)), keandalan
(Xy), daya tanggap (X;), jaminan (X)) dan empati (Xs) secara simultan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan siswa yang mengikuti
program 1ntensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di
Jember. Sedangkan nilai adjusted R” sebesar 0,885 berarti kelima variabel
bebas mempunyai pengaruh sebesar 88,5% terhadap kepuasan siswa yang
mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@
Group Jember, schingga sisanya sebesar 11,5 % kepuasan siswa dipengaruhi
oleh variabel-variabel lain di luar variabel bebas yang diteliti dalam penelitian

Ini.

(%)

Hasil analisis secara parsial dengan menggunakan uji t menghasilkan untuk
masing-masing variabel bebas berpengaruh nvata karena tyy,, lebih besar dari
tubel (thinmg > tuabet), YaItU thiyne untuk bukti fisik (X,) = 1,873, keandalan (X;) =
4,334, daya tanggap (X3) = 2,422, jaminan (X;) =2,678, empati (X;5) = 3,347
dan twa = 1,675. Semua variabel independen secara parsial memiliki
pengaruh yang significant pada kepuasan siswa serta variabel yang paling
berpengaruh adalah variabel kehandalan yvang kemudian diikuti oleh variabel
empati, jaminan, daya tanggap dan bukti fisik. Diantara variabel-variabel
bukti fisik (X;), keandalan (X;), daya tanggap (X3), jaminan (X;) dan empati
(Xs5) yang mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan siswa
yang mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@

Group Jember adalah variabel keandalan (X5).

o

Semua variabel kualitas pelayanan berpengaruh nyata pada kepuasan siswa

vang mengikuti program intensif. Jadi pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-

. ‘
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Bet@ Group Jember kelima variabel yang terdiri dari bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati mendukung teori yang ada.

5.2 Saran-saran

Berdasarkan kesimpulan diatas dari hasil penelitian yang telah dilakukan,

maka dapat diberikan saran kepada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Gioup

Jember, yaitu:

1.

[

L8]

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember hendaknya menjaga
dan meningkatkan kualitas variabel-variabel keandalan, empati, jaminan, daya
tanggap dan bukti fisik dengan adanya pengawasan berkala dan pembenahan-
pembenahan yang bersifat konstruktif sehingga mampu bersaing dengan
lembaga lain yang sejenis, diantaranya dengan membina hubungan yang baik
dengan para siswa agar nama baik lembaga tetap terjaga, misalnya dengan
menawarkan program lanjutan pada para siswa yang telah selesai dan juga
terus mengadakan promosi/periklanan.

Dalam pelaksanaan operasional perusahaan hendaknya lebih memprioritaskan
pada variabel keandalan tanpa mengabaikan variabel lainnya. Karena variabel
keandalan (X;) mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan
siswa selama mengikuti program intensif, misalnya dengan memberikan
pemecahan soal yang cepat, tepat dan selalu benar. Selanjutnya prioritas
kedua adalah vamabel empati (X5), misalnya dengan menjaga keakraban
antara karyawan/tentor dengan semua siswa, prioritas ketiga adalah variabel
jaminan (X;), misalnya dengan memberikan rasa nyaman bagi para siswa
selama mengikuti program intensif, prioritas keempat adalah variabel daya
tanggap (Xs;), misalnya dalam kecepatan menanggapi pertanyaan/
permasalahan siswa dan prioritas terakhir adalah variabel bukti fisik (X,),
misainya dengan menyediakan kursi bagi siswa yang nyaman dan tidak rusak.

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember harus memperhatikan
variabel bukti fisik yang mempunyai pengaruh yang paling lemah terhadap

kepuasan siswa, misalnya menyediakan ruang duduk/kursi panjang untuk
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santai para siswa sambil menunggu pergantian jam pelajgran berikutnya,

selain itu tempat parkir lebih baik diberi atap agar lebih nyaman.
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Lampiran 1

Kepada Yth. Sdr/Sdri
di tempat

Dengan hormat,

Saya bernama Rika Hasta Yuningtivas adalah mahasiswi Fakultas
Ekonomi Universitas Jember jurusan Manajemen. Saat ini sedang menyusun
skripsi sebagai tugas akhir dari studi saya dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa vang Mengikuti Program Intensif Pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di Jember”.

Berkaitan dengan hal tersebut, maka saya mohon kesediaan Sdr/Sdri untuk
membantu memberikan jawaban atas daftar pertanyaan yang diajukan. Kiranya
perlu dijelaskan di sini bahwa kerahasiaan identitas Sdr/Sdri dapat dijamin, sebab
hasil dari penelitian ini hanya dipergunakan untuk kepentingan akademis.

Atas bantuannyva saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Rika Hasta Yuningtiyas
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DAFTAR PERTANYAAN

Identitas Responden

1. Nomor Responden D iiiieieeeee..... (diisi peneliti)
2. Nama

3. Umur A

4. Jenis Kelamin kTP

5. Jurusan :IPA/IPS/IPC

Berilah tanda silang (x) pada jawaban anda !
I. Pertanyaan Umum
I. Dari siapakah Anda mengikuti bimbingan belajar intensif di Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember ?
a. Teman
b. Orang tua
Saudara

d. Guru

e

R TR T N e e e

2. Apakah alasan Anda mengikuti bimbingan belajar intensif di Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember ?
a. Pertimbangan biaya
b. Pertimbangan mutwkualitas
Pertimbangan kepopuleran nama lembaga

@, Lameiintsgbutban Wi o WA . VR L
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I1. Kualitas Pelayanan

A. Bukti Fisik (Tangible)

¥

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group memiliki sarana dan

prasarana yang memadai (kamar mandi, WC, parkir, tempat sampah dan

lain-lain) :
a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral
d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Karyawan/tentor Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group
berpakaian dan berpenampilan rapi :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Setiap mata pelajaran yang disampaikan memiliki kelengkapan penunjang
yang memadai (buku diktat, paket soal dan sebagainya) :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju €. Sangat tidak setuju

B. Kehandalan (Reliability)

l.

b2

Pelaksanaan bimbingan belajar sesuai dengan yang telah ditetapkan :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group memiliki perhatian vang
besar terhadap kesulitan belajar siswanya :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group dapat diandalkan :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju
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C. Daya Tanggap (Responsiveness)

1.

)

V8]

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group selalu memberitahukan
jadwal bimbingan belajar kepada siswanya :

a. Sangat setuju b. Setuju c¢. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Karyawan/tentor selalu bersedia dan segera membantu siswa yang
menghadapi kesulitan :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Karyawan/tentor Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group mau
meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan/keinginan siswanya :

a. Sangat Setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

D. Jaminan (Assurance)

2

_l.;J

Karyawan/tentor memiliki kemampuan mengajar yang baik sehingga
materi yang disampaikan mudah diterima dan dipahami oleh siswanya :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Adanya rasa nyaman selama mengikuti bimbingan belajar di Phi-Bet@

Group :
a. Sangat setuju b. Setuju ¢. Netral
d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Karyawan/tentor selalu sabar dan ramah dalam penyampaian mater
bimbingan belajar
a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju
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. Empati (Empathy)

. Karyawan/tentor memberikan perhatian secara individual kepada

siswanya (misalnya: mereka mengenal secara pribadi para siswanya) :

a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral
d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

2. Karyawan/tentor memahami kebutuhan dan harapan siswanya :
a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral
d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

3. Jadwal bimbingan belajar sesuai dengan keinginan siswanya :
a. Sangat setuju b. Setuju c. Netral
d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

DAFTAR PERTANYAAN
TINGKAT KEPUASAN (VARIABEL TERIKAT)

I. Secara umum kualitas bimbingan belajar pada Lembaga Bimbingan
Belajar Phi-Bet@ Group yang diberikan kepada siswanya :
a. Sangat baik b. Baik c. Netral
d. Buruk e. Sangat buruk
2. Perasaan Anda atas kualitas bimbingan belajar yang diberikan :
a. Sangat puas b. puas c. netral
d. Tidak puas e. Sangat tidak puas

Kemungkinan anda merekomendasikan Lembaga Bimbingan Belajar Phi-

(98]

Bet@ Group pada saudara, kenalan atau teman anda :
a. Sangat sering b. Sering c. Netral

d. Kadang-kadang  e. Tidak sama sekali
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III. Saran-Saran Dari Siswa

1.

b2

Berikan pendapat Anda tentang prioritas perbaikan layanan yang harus
dilakukan oleh karyawan/tentor kepada siswa yang mengikuti Program
Intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

Hal-hal lain apa saja yang menurut Anda ikut berpengaruh dalam
menentukan kepuasan siswa yang mengikuti Program Intensif pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

a.

Fasilitas tambahan lain apa saja yang menurut Anda dibutuhkan dalam
bangunan (kelas, kantor) Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group
Jember.

d.
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Lampiran 2

x32

[ag]

(g}

en

(o}

laa}

N

o1

N

(2]

x31

(ag]

o

(aa}

(o]

o

(22}

£

(30

(a8}

N

£

(g

Lag]

L2t}

x2tot.

14
13
13
12
13

11

11
13
13
10
10
10
13
12
12
12

13
12

11

11

10
10

11

12

10

12

12

12

12

14

12

14

12

x23

)

)

o

(a2}

4 |

g

en

laa}

o™

x22

[aa]

5

e

(ad]

N

Ual

x21

Lag’

o

v

e

Ual

(g

x1tot.

11

10
10
11

10

10

10

11

11

10

12

10

10

10
10

10

11

10

10

x13

)

(o}

o

A

(a0

La2 ]

(o]

"

N

(]

ol

o

ol

o~

x12

o

e

ol

(o]

(sa}

"

o

)

(2

(22}

o~

)

o

x11

(2 ]

e

N

e

o

s

e

o

en

g

)



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

11

12

12
13
13

11

11

11

13

11

10

10

11

11
11

10|

10



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

x5tot.

12

11

11

11
11

10
10

10
10
10

11

11

10
10

11

10
12
10

10
10
10
11
10
10
10
10

x53

o

L |

o

(a2

(2a]

(a5}

N

(2a]

(28]

x52

Lag ]

on

™

e

N

Las]

o

[

g |

{22 ]

(0]

N

lag]

x51

N

(2]

[aa]

x4tot.

14
12
12
12
10
10
10
12
12

12
10
10
10

11

10

10

11

10

12

11

10

12

x43

Lag}

o™~

(i |

(ag]

[ 95 ]

L

(ag]

(22

x42

™

o~

N

x41

(2]

wy

ag]

on

gl

A

wy

x3tot.

12

11
11

10

11

11

11

10
10
10

4

10

10

11

i0
10
10
1
10
10
10
10

12
10
10
12

10

10

x33

o™

(o]

[ag]

Lo ]

2]

L}

o

o™

en

ol

L 52 |

N

en

ol

s



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

10

10

11

11
11

11

11
11

11
13
13

13
11
11

10
10
13
10

(ag]

10

10
11
11
11

11



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

ytot.

13
12
12
12
12
10
10
11
11

10
10
10
12
11
11
11

12
12

11

10

12
10

11

10

11
12

11

11

12
10

11

vy3

~

(i}

Lo}

[

(3}

(2]

y2

Lag ]

(3.4 ]

(ag!

: 2 |

(o]

e

Las]

Lo

_yl

v

(a4

{ g )

o™

N

(pa)

87 ]

&

vy

e



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

10

11

10

il

12
12
12
10
10

10
12
10

(ag]

(o]



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 3

Reliability

*kxkkd Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***r**

RELIABILITY EZNALY S TS o SCALE (A LPH
A)
Mean Std Dev Cases
X. X11 3,2931 ;5926 58,0
i X12 3,3966 ;5278 58,0
> X13 3,0862 , 65865 58,0
4. X1TOT 9,7586 , 8442 5850
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 19,5345 2,8146 1,677 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X1 16,2414 2,3267 7 D ;2931
X12 16,1379 2,4719 ,4386 ;5929
X13 16,4483 1,9008 4667 , 4406
X1TOT 9,7759 ,7033 ,9878 , 7626

Reliability Coefficients
N of Cases = 58, 0 N of Items = 4

Alpha = , 6932
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Lampiran 4

Reliability

**xxkd Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****xx

RELEIABELIYY ANALY SIS e SCALE (A L PH
A)
Mean Std Dewv Cases
1. X21 4,1552 , 6435 58,0
2 X22 3,9483 , 8040 58,0
. 18 X23 3,7586 , 8647 58,0
4. X2TOT 11,8621 1, X913 58,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 23, 724% 5,6770 2,3826 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item~— Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X21 19,5690 4,7408 ;58963 , 6098
X22 19,7759 4,6682 ,4043 , 6706
X23 19, 9655 3 1532 + 3510 ;5089
X2TOT 11,8621 1,4192 1,0000 L4111

Reliability Coefficients
N of Cases = 58,0 N of Items = 4

Alpha = ,7753
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Lampiran 5

Reliability

*¥*#xx*x Method 1 (space saver) will be used for this analysig kdidk

HELEXRXBIETETTYE ANALYSTIS I SCALE (AL PH
a)
Mean Std Dev Caces
¥ %31 3, 51782 , 6554 58,0
g X32 3,4310 , 7749 58,0
3 X33 3, 1034 , 6404 580
4. X3TOT 10,0345 , 9170 58,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 20,0862 3,3082 1,8189 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X31 16,5690 2,8109 ,4308 L2
X32 16, 6552 2,5808 PR 11 15232
X33 16,9828 2,6B39 , 3021 , 4544
X3TOT 10,0517 , 8218 , 9897 s Lo

Reliability Coefficients
N of Cases = 58,0 N of Items = 4

Alpha = , 6540
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Lampiran 6

Reliability

¥rkxk* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***x*+

RERBIARBELIYY Y ANELY S ¥'S = SCALE (A L PH
A)
Mean Std Dev Cases
o X41 3,7586 ; T329 58,0
- X42 3,6724 , 8248 58,0
3z X43 3,6034 , 6994 58,0
4. X4TOT 13, 012 1, 3310 58,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 22,0517 T 2025 2,6651 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X41 18,2931 5,5442 + 2959 , 7043
X42 18,3383 4,9413 , 4039 , 6506
X43 18,4483 5,4096 /3701 , 6712
X4TOT 11,0345 1,7883 ;9952 , 0685

Reliability Coefficients
N of Cases = 58,0 N of Items = 4

Alpha = , 6204
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Lampiran 7

Reliability

*kkikdk Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***&x*

REEIABILITTY ANALY SIS s G AL E (A L PH
A)
Mean Std Dev Cases
14 %53 3,4828 , 5995 58,0
2 X52 3,3448 ;5789 58,0
3. X53 3, 2414 , 6015 58,0
4. X5TOT 10,0690 ;9340 58,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 20,1379 3,4894 1,8680 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X531 16,6552 2. T2LY , 3368 ,6349
xX52 16,7931 2,9389 , 5685 , 6867
XO3 16,8966 2,.3053 , 4059 ;5104
X5TOT 10,0690 , 8724 1,0000 3162

Reliability Coefficients
N of Cases = 58,0 N of Items = 4

Alpha = , 7564
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Lampiran 8

Reliability

*xkkk* Method 1 (space saver) will be used for this analysig *dkdd

RELTETABILELI®TY ANALYSIS - SSCALE (ALPHA)
Mean Std Dev Cases
3. Y1 3,7586 ,7793 58,0
2, b 5 3, 6207 , 6965 58,0
3 Y3 35345 , 5987 58,0
4. YTOT 10,9138 , 9962 58,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 21,8276 3,9698 1,9924 4

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Y1 18,0690 2,9776 , 3431 ot o &
¥2 18,2069 32547 ; 3205 LT RS
Y3 18,2931 3,1582 ;5129 , 5097
YTOT 10,9138 9924 1,0000 6931

Reliability Coefficients
N of Cases = a2, 0 N of Items = 4

Alpha = ,7126
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RS T

Lampiran 9
Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N

kepuasan 10,91 1,00 58

bukti fisik 9,76 .84 58

keandalan 11,86 1,19 58

daya tanggap 10,03 .92 58

jaminan 11,02 1,33 58

empati 10,07 .93 58

Correlations
kepuasan | buktifisik | keandalan daya tanggap | jaminan empati

Pearson Correlation  kepuasan 1,000 ,601 921 ,906 55 ,893
bukti fisik ,601 1,000 BIT 646 ,550 T
keandalan 921 7T 1,000 ,936 T 32 ,860
daya tanggap ,906 646 ,936 1,000 761 919
jaminan 785 ,550 T2 761 1,000 , 705
empati ,893 ThA ,860 ,819 ,705 1,000

Sig. (1-tailed) kepuasan ’ ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
bukti fisik ,000 g ,000 ,000 ,000 ,000
keandalan ,000 ,000 : ,000 ,000 ,000
daya tanggap ,000 ,000 ,000 J ,000 ,000
jaminan ,000 ,000 ,000 ,000 : ,000
empati ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,

N kepuasan 58 58 58 58 58 58
bukti fisik 58 58 58 58 58 58
keandalan 58 58 58 58 58 58
daya tanggap 58 58 58 58 58 58
jaminan 58 58 58 58 58 58
empati 58 58 58 58 58 58
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Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 empati,
jaminan,
bukti fisik,
keandalan, viofl
daya =
tanggap
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: kepuasan
Model Summany
Change Statistics
Adjusted | Std. Error of | R Square Durbin-W
Model R R Square | R Square | the Estimate Change | F Change df1 df2 Sig. F Change atson
1 ,9462 ,895 ,885 ,34 ,895 88,343 5 52 ,000 1,351

a. Predictors: (Constant), empati, jaminan, bukti fisik, keandalan, daya tanggap
b. Dependent Variable: kepuasan

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 50,611 > 10,122 88,343 ,000°
Residual 5,958 52 115
Total 56,569 B

4. Predictors: (Constant), empati, jaminan, bukti fisik, keandalan, daya tanggap

b. Dependent Variable: kepuasan



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Coefficients
Standard
ized
Unstandardized Coefficie
Coefficients nts Caorrelations Collinearity Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 1.101 .561 1.964 .025
bukti fisik 5.202E-02 .03 .044 1.873 .020 .893 251 .081 179 2.086
keandalan 468 .108 .560 4,334 .000 921 15 195 321 3.620
daya tanggap |7.797E-02 .032 .072 2.422 017 o .258 .079 070 2.436
jaminan 9.850E-02 037 132 2.678 .014 637 394 .054 .050 2.839
empati 444 .103 416 3.347 011 .906 421 154 231 3.235
a. Dependent Variable: kepuasan
Collinearity Diagnosticé
Condition Variance Proportions
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) | buktifisik | keandalan | dayatanggap | jaminan empati
1 1 5,983 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 7,902E-03 27,516 40 ,04 ,01 ,00 23 ,00
3 4,085E-03 38,269 19 ,00 .04 ,01 13 04
4 3,348E-03 42272 ,38 69 .04 ,00 ,00 ,00
5 1,022E-03 76,530 ,01 ,26 42 ,00 01 60
6 4, 043E-04 121,657 ,02 ,00 .49 .98 ,03 .36
a. Dependent Variable: kepuasan
Casewise Diagnosticg
Case Number | Std. Residual | kepuasan
42 3,230 12

a. Dependent Variable: kepuasan
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Residuals Statistics?

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 9,07 13,09 10,91 .94 58
Residual 1,09 .91 1,10E-15 32 58
Std. Predicted Value 1,959 2,313 ,000 1,000 58
Std. Residual 3,230 2,698 ,000 955 58

a. Dependent Variable: kepuasan

Page
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HETEROSKEDASTISITAS

Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 empati,
bukdti fisik,
jaminan,
keandaian,
daya
tanggap

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: LNE

Enter

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 .5462 496 435 .3510

a. Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, jaminan,
keandalan, daya tanggap

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square E Sig. _
1 Regression 240622 5 6.539 5413 135"
Residual 32.695 52 627
Total 213307 57

4. Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, jaminan, keandalan, daya tanggap
b. Dependent Variable: LNE

Coefficients’
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.160 3.547 1.455 252
bukti fisik 329 451 432 731 .047
keandalan 1.003 643 .530 1.561 .010
daya tanggap 336 410 .143 .821 .042
jaminan 461 .339 .280 1.359 .038
empati 970 713 469 1.360 024

a. Dependent Variable: LNE
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Lampiran 10

Tabel F
prob. 1 2 3 4 5
1] 161,448 199,500{ 215,707 224583| 230,162
2 18,513 19,000 19,164 19,247 19,296
3 10,128 9,552 9,277 9,117 9.013
4 7,709 6,944 6,591 6,388 6,256
5 6,608 5,786 5,409 5,192 5,050
6 5,987 5,143 4,757 4,534 4,387
7 5,591 4,737 4,347 4,120 3,972
8 5,318 4,459 4,066 3,838 3,687
9 5,117 4,256 3,863 3,633 3,482
10 4,965 4,103 3,708 3,478 3,326
11 4,844 3,982 3,587 3,357 3,204
12 4,747 3,885 3,490 3,259 3,106
13 4,667 3,806 3,411 3,179 3,025
14 4,600 3,739 3,344 3,112 2,958
15 4,543 3,682 3,287 3,056 2,901
16 4,494 3,634 3,239 3,007 2,852
17 4,451 3,592 3,197 2,965 2,810
18 4,414 3,555 3,160 2,928 2,773
19 4,381 3,522 3,127 2,895 2,740
20 4,351 3,493 3,098 2,866 2,711
21 4,325 3,467 3,072 2,840 2,685
22 4301 3,443 3,049 2,817 2,661
23 4279 3,422 3,028 2,796 2,640
24 4,260 3,403 3,009 2,776 2,621
25 4,242 3,385 2,991 2,759 2,603
26 4,225 3,369 2,975 2,743 2,587
27 4,210 3,354 2,960 2,728 2,572
28 4,196 3,340 2,947 2,714 2,558
29 4,183 3,328 2,934 2,701 2,545
30 4,171 3,316 2,922 2,690 2,534
31 4,160 3,305 2911 2,679 2,523
32 4,149 3,295 2,901 2,668 2,512
33 4,139 3,285 2,892 2,659 2,503
34 4,130 3,276 2,883 2,650 2,494
35 4,121 3,267 2,874 2,641 2,485
36 4,113 3,259 2,866 2,634 2,477
37 4,105 3,252 2,859 2,626 2,470
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38 4,098 3,245 2,852 2,619 2,463
39 4,091 3,238 2,845 2,612 2,456
40 4,085 3232 * 2,839 2,606 2,449
41 4,079 3,226 2,833 2,600 2,443
42 4,073 3,220 2,827 2,594 2,438
43 4,067 3,214 2,822 2,589 2,432
44 4,062 3,209 2,816 2,584 2,427
45 4,057 3,204 2,812 2,379 2,422
46 4,052 3,200 2,807 2,574 2,417
47 4,047 3,195 2,802 2,570 2,413
48 4,043 3.191 2,798 2,565 2,409
49 4,038 3,187 2,794 2,561 2,404
50 4,034 3,183 2,790 2,557 2,400
51 4,030 3,179 2,786 2,553 2,397
2 4,027 3,175 2,783 2,550 2,393
53 4,023 3,172 2,779 2,546 2,389
54 4,020 3,168 2,776 2,543 2,386
55 4,016 3,165 2,773 2,540 2,383
56 4,013 3,162 2,769 2,531 2,380
57 4,010 3,159 2,766 2,534 2,371
58 4,007 3,156 2,764 2,531 2,374



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 11

Tabel t
dffprob. | 05% | 25% | 7.5% 5% 10% 15%
1| 63,657 12,706| 4,165] 6314] 3078] 1963
2| 9925 4303] 228 2920 1,886 1386
3] S5841f 318} 1924F 2353 1638 1250
4] 4604 2776 1,778] 2,132 1,533] 1,190
5| 4032 2571 1699 2015 1.476] 1,156
6| 3,707 2447 1,650] 1,943 1,440 1,134
7| 3499 2365 1,617 1,895 1415 1,119
8] 3355 2306 1,592| 1,860] 1,397] 1,108
91 - 32501 2262} ~1.5M) 189 123831 1100
10] 3,169] 2228 1,559 1,812 1372 1,093
11  3,106] 2201 1,548  1,796] 1,363 1,088
12 3,055 2,179 1,538 1,782 1,356] 1,083
13] 3,012 2160 1,530] 1,771 1,350 1,079
14] 29771 2,145 1,523 1,761 1,345| 1,076
15} 29€1F 2131 L5178 1,753 134 1,074
161 28300 21200 - 15131 vs) A3 107
17 2,898 2,110 1,508 1,740 1333] 1.069
18] 2,878 2,101 1,504 1,734 1,330 1,067
19 2,861 2093 1,500 1,729 1,328 1,066
20 2845 2086 1497 1,725 1325 1,064
21 2,831 2,080 1,494 1,721 1,323] 1,063
22 239l . 2074) 1492 10 LW 1,061
23] 2,807 2,069 148 1,714 1319 1,060
24 2,797 2064 1487 1711 1,318 1,059
25| 2,787 2,060 1,485 1,708  1316] 1,058
26| 2,779 2,056] 1483 1,706  1315] 1,058
271 2N faosy] 1A%y 1,703 1314} 1,057
28]  2,763] 2,048
291 2,756] 2,045
300 2,750 2,042
31|  2,744] 2,040
2L 2738 20T
33 LR s
4l 28l 203
351 272 2030
36 2719 2,028
3T 2Nsl 2076
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38 2,712 2,024 1,469 1,686 1,304 1,051
39 2,708 2,023 1,468 1,685 1,304 1,050
40 2,704 2,021 1,468 1,684 1,303 1,050
41 2,701 2,020 1,467 1,683 1,303 1,050
42 2,698 2,018 1,466 1,682 1,302 1,049
43 2,695 2,017 1,466 1,681 1,302 1,049
44| 2,692 2,015 1,465 1,680 1,301 1,049
45 2,690 2,014 1,465 1,679 1,301 1,049
46 2,687 2,013 1,464 1,679 1,300 1,048
47 2,685 2,012 1,463 1,678 1,300 1,048
48 2,682 2,011 1,463 1,677 1,299 1,048
49 2,680 2,010 1,462 1,677 1,299 1,048
50 2,678 2,009 1,462 1,676 1,299 1,047
51 2,676 2,008 1,462 1,675 1,298 1,047
52 2,674 2,007 1,461 1,67 1,298 1,047
53 2,672 2,006 1,461 1,674 1,298 1,047
54 2,670 2,005 1,460 1,674 1,297 1,046
55 2,668 2,004 1,460 1,673 1,297 1,046
56 2,667 2,003 1,460 1,673 1,297 1,046
57 2,665 2,002 1,459 1,672 1,297 1,046
58 2,663 2,002 1,459 1,672 1,296 1,046
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Tabel r
df t r

1l 12,706 0,997

2 4,303 0,950

3 3,182 0,878

4 2,776 0,811

5 2,571 0,754

6 2,447 0,707

T 2,365 0,666

8 2,306 0,632

9 2,262 0,602
10 2,228 0,576
11 2,201 0,553
12 2,179 0,532
13 2,160 0,514
14 2,145 0,497
15 2131 0,482
16 2,120 0,468
17 2,110 0,456
18 2,101 0,444
19 2,093 0,433
20 2,086 0,423
4 2,080 0,413
22 2,074 0,404
23 2,069 0,396
24 2,064 0,388
25 2,060 0,381
26 2,056 0,374
27 2,052 0,367
28 2,048 0,361
29 2,045 0,355
30 2,042 0,349
31 2,040 0,344
32 2,037 0,339
33 2,035 0,334
34 2,032 0,329
35 2,030 0,325
36 2,028 0,320
37 2,026 0,316

lampiran 12
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38 2,024 0,312
39 2,023 0,308
40 2,021 0,304
41 2,020 0,301
42 2,018 0,297
43 2,017 0,294
44 2,015 0,291
45 2,014 0,288
46 2,013 0,285
47 2,012 0,282
48 2,011 0,279
49 2,010 0,276
50 2,009 0,273
51 2,008 0,271
52 2,007 0,268
53 2,006 0,266
54 2,005 0,263
55 2,004 0,261
56 2,003 0,259
57 2,002 0,256
58 2,002 0,254
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