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ABBTRAKS]

Penchiian yamg berjudul “Analisis Faktor-Fakior Yang Mempenganshi
hecpuasan Siswa Pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama 14 Lumajang” i
bertujuan untuk mengetahui {akior apakah vang dominan dalam mempengaruhs
kepuasan siswa sclama mensikull bimbingan belajar di Tembapga Bimbingan
Belajar Pnimagama Lumajang.

Penclitian ini merupakan penelilian bualilabll, uniuk mempermudal dalam
penenmiuan hastl maka uniuk penentuan kesimpulan data vang ada dikvantitatifkan
{skoring pada data), Dalam penslitian ini mengeunakan hipotesis yang didukung
oleh penelitian terdahulu sehapa dasar dalam pengajuan hipotesis.

Uniuk mengetahui pengaroh dari lima variabel vang tclabh ditentukan
{bukts tisik, kehandalan, dava tanggap, janunan dan empati)terhadap hepuasan
maka dilakukan penyebaran huesioner kepada para siswa. Pertanvaan terschut
hanva terdiri dan pertanyaan teriutup. Penguburannya menggunakan skala hiker
dengan lima tingkalan, vailu jawaban a bermlai 5, jawaban b bemilai 4. jawaban ¢
bermilan 3, jiwabum d hermilan 2 dan jawaban ¢ bernilan 1.

Melalui penyvebaran koesioner fersebur, jawaban responden kemudian
diberikan milm vang telah ditentukan untuk kemudian ditabulasikan. Selanprnyva
daia mentah tersebul dianalisis mengpunakan regresi limier berpanda, up F dan uji
. Proses analisis vang dilakukan mengounakan program SP55 For Afindows
Felease 0.0, Hasil perhitungan vang dilakukan ternvata sesuail denpan hipotesis
vang digunakan vaite bahwa variabel bukty lsik kehandalan dava 1anggap,
jamman dan empat membliks pengaruh siomificas?d terhadap kepuasan siswa
[.embaga Hymbnngan Belajar Primagama Lumajang.
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LPPENDAHULL AN

[.I Latar Belakans

Perkembangan perckonemuian global vang tergadi pada sas ini Becahabar
pada memngkainya usalia di bidang jasa Banvah peluang bisms muncnl pada
sektor im. berbaga jems usahs jasa bermmomoulim bark perkembangan jasa yvang
silah dikenal olel masvarakal maupun usaba jasa bamg vang belum porman
dikenal schelimnva Peninghatan wsaha jasie im o memberkan banvak manfaat.
dianmaranva adalah terbukanva lapangan pekenjaan vang scmakin luas.,

[3 Indonesia perhembangan nsaha sektor jasa jupad berlangsung pesat.
Barbazai jenis perusahaan jasa saat im telah berperan dalam  perckonomian
mastnal Hal o mengakibmbem semakin memnghatmyva persamgzan osana Dalam
mcnghadapt hal terschur, perusahaan jasa perlu mempapa dan meningkatkan
kualitas lavanannya guna membernkan Kepuasan pada pelanzzannva,

Permkiran lama vang ada selama mmhanyva berfokus pada prodokiifiaes don
profitabilitaz. demgan mengabaikan  aspek kualmas  pelavanan.  Dalam
perkemnbampmeva perusahaam jasa baros memperhatkan kuabitas pelayanan untak
biza bersaing dengan perusabaan lam. sebaly kualitas pelavanan i mamilike
hutnmgan vang eral denpan kepuasan konsumen. boalitas pelayanan membenkan
dorongan kepada konsumen untuk terus menggunakan jasa vang relah dibelinva
dan menciptakan sebuah tkatan hubunpan vang koal denpan perusshaan Dalan
panpka pangamge tkatm seperti mi memangkimkan perusahaan ontuk memaham
demgan schsama harapan honsumen seita kelmduban mercka Denpan demnikian
pernsabaan dapal memmpkatkan kepuasan kensumen sehingea konsumen dapat
menciptakan lovalitas pada perusihaan

Fepuasan vang thicapan oleh konsumen akan mendatangkan keuntungan
bayn pernsahaan Denpan terpuaskannya kebutuhan merekas maka para pelangaan
skan membenkan mantaat vang besgr baw perusabisan Mereha akan memiliki
lwwaliasa vang besar pala perusashaan. Schingga ndak akan berpindah pada
perusghaan lam Keuntungan lainnya, mereka akan menvebarlusskan mengen

kualitas pernasihaan socarn smatis pada orang lam
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Menun Trawan 12002:2) seorang pelanggan yang puas adalah seorimg,
vang merasa mendapat value dan pemasck, produsen atay penvedia jasa. Value im
hisa berasal dari produk. layanan, sistem alau sesualu vang bersifat cmosi. Kalan
pelanpean menyvatakan hahwa value adalabh produk yang berkualias, maka
kepuasan terjadl kalau pelanggan mendapathan produk vang berkuahtas. kalau
hagri pelangzan value adalah kenvamanan, maka kepuasan akan datang apabils
pelayanan yang diperaleh benar-benar ovaman Kalan value bagr pelanggean
adalah harga vang murah, maka pelangran akan poes kepada produk yang
membertkan harga paling kompedilil

kepuasan'kendakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan
dan kinena vany dirasakan (1 Supranto, 1997:224), Jadi. penpericam kepasan
pelangean berarm babws kmena suatn barang sekurang-kurangnyva sama dengan
apa vang diharaplan.

Pada pemasaran medern. pemuasan terhadap konsumen  tidak  hanya
tethenti pada pemenuban keinginan konsumen sy, akan telap pega masa seielah
pembelian feradi dengan trjuan untuk mempertahankan pasar sasaran apar tenad
pembehian berufang.

Lembaps  Bonbingan Belaja Primagama  Loumajang  sebagal  sebuah
pernsahaan jasa harus mempertabankan dan memngkatkan jumlah siswa ving
mereha miliki. Untuk oo diperlukan suaru perhatian mendatam pada sepmla
soguam vany depat memoiptakan kepoasan bapi para siswa Dari Kepuasan 1mu
dapal tercipra suatu citra vang batk dimata masvarakat. Schingga akan mengadi

suarn alasan hagn orang fun atan seswa sendin untuk memilih Pomagama.
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1.2 Rumusan Masalah

Dengam kondist semakin meningkatnva kebutaban siswa akan bimlingsm
belgjar dan perusabaan harus memnbenkan kepuasan pada  siswanva maka
permiasilabian pada lembaga bimbingan belajar Primagaima (0 Limajang dapal
dirmmuskan schagar bertkut:

a. Apakah fakio-fakior bukti fsik, kehandalan. dava tanggap,  jaminan dan
empkn sccara bersama-sama dan parsial iemmilikn pengaruh vang viensfican
terhadap kepuasan siswa LD Pnimagama o Lumajang'?

I Dhantara bkt fisik. kehandalan, dayva tanegap, jaminan dan empatt manakah
viang maemilikl pengarul paling dominmm  {erhadap  kepuasan siswa R0

Primagmmag di L umajang?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

I-5.0 Tojuan Penelifian

d Untuk mengetahw apakah [uktor bukn fistk, kehandalan dava langgap,
s dam empatt sccara bersama-sama dan parsial memilikn pengaruh vang
sgrifican terhadap hepuasan siswa LBB Pimagama di L umsgany

B Lok mengetahn vanabel apa vang paling demmiman pengaruhnya dare fakior-
faktor bukt fisik. kelamdalan, dava tanggap. janminan dan empati terhadap
kepudsan siswa LR Primagama di Lumajans

1.5.2 Kerunaan Penditian
Fenclioan i ditsrapkan dapat mebenkan pedoman secars menyelunih

tentang leon yang didapat di bangko kulish dengan mengeal peermasababan vang

ada oh lapangan, hasil yany diperoleh pada akhirmya mampu memnherikan mantaal

sebapm benkug

A Sebagar wahana penulis dalam meningkatkan kemamipuan uniuk menganalisis
kcpuasan konsumer

. Sebagar  lbahan porusabaan unlok mengetalun takeoe-laklor  yange
mempengarahi kepoassn siswanya serta mengedaboi tngkat kualicas layanan
wing lelah dhibenkan pada para siswanya

¢ Sebagar referens bagd penchin Lam vang mam melakukan pencliman sejens
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1.4 Hipotesis
scsual dengan  penchiian vamg dilaksanakan maka penulis mengajukan
potesis sehagm bemkot-
I Dndugs terdapat pengaral vang sigenificant Taktor bukt fisik, kehandalan, daya
snppap, jaminan, empat wrhadap kepuasan siswa Lembaga Bimbingan

Helgjar Primagama di Lumajang baik secara bersama-sama maupun parsial.

|-

Didups varsabe! kehandalan memihks pengaruh peting  dominan 1erhadap
hepuasan sisws Lembags Bimbingan Belajar Primagama & L umajang vang

kemudian ditkou dava tenggsap, jaminan. cmpan dan bkt 1isik.
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1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penclitian Sebelumnya

Fenelitian dilakukan oleh Socgianeo dengan judul *Faktor- faklor Yang
Mempengaruhi Kepeasan Konsumen Rawat Inap pada Rumah Sakit Umum
PT. Perkebonan Nusantara X1 (PERSERO)} di Jember Penelitian i
memilikt tuan:

a  Untik mengetahus pengaruh fakior-faktor pelayanan, fasilitas, harga dan
lokasi terhadap kepuzsan konsumen rawal map pada Rumah Sakit Limom PTP
Musanlara X11{ PERSERO) Jember.

b Untuk mengetahui fakror mana vang paling dominan mempengarehi kepuasan
konswmen rawar map pada  Rumah Sakit Umum PTP Nusangara X1
{PERSERC) Jember.

Sampel vang digunakan dalam penclinan ini adalah cara pengambilan
smupel  vang  dipisahakan  menumt startifikasi  tertentu (berdasarkan kedas
konsumen). Sedangkan popelast vang dianggap helerogen menurut Karaktenstik
terlentu tedebih dahuiv dikciompokkan dalam beberapa sub popniast yang ada
memiliki angpota vang relatl bomogen ¢ Lmar, 1 997-53) Populasi disini adalah
konsumen vang menjalam rawad nap pada tanggal 23 Okrober 2002 sampa
dengan 31 Okiober 2002 vaitu sebamvak B0 owang sedangkan sampel vany
diambil adalab 504 aramy,

Penelitian i dilaknkan di Bumah sakit Uimom PT. Perkebunan MNusintara
51 PERSERCH Jember, Pelaksanaan penelittan dimula pada tangeal 23 Oktober
2002 saunpai 31 Oktober 2002, untuk menganalisis data dipunakan regrest inier
berganda, uji f, korelasi berganda, up F, penentuan R dan analisis koefisien
determinast Penchinan ind menghasilkan kesimpulan:

a Hlarea, tasibias. pelavanan dan tempat’ lokasi mempunyal pengaruh yang
vigaificand lerhndag kepuasan  pasien Rumah Sakin PTP Nusantaa X1
(PERSERDY Jember. Hal tersebal dapar dibukitikan dan pertutungan R*

(L8 yapp hevarh 918 " kepuasan dipenggarube oleh harga,  [asilitas
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pedayanan dan tempat! lokasi, Hasil tersebar didukumg dan diperkuat denpan
hasil wpi | don wji T oyang berfungsi untuk menuenjukkan signifikansi antara
variabel behas harga. fasilitas. pelavenan dan tempat/lekssn dengan vamabel
terpantung kepuisan pasien.

b Vamabel harpa, fasibitas, pelmvanan dan  tempatdokast  scoara parsal
mempunyal hubungan atau pengaruh yvang kuat dan sigmefikan. 1lal terscbut
dapad diketabui melaful pembokiion hipalesis. dimana penparuh harga
#5,35%, fasihitas= 84 08%, pelayanan= ¥1.28% dan tempat’ lokasi=8 2 1%,

Diantara variabel-variabel harpa, [asilitas, pelavanin dan tempal Qokas
ternyvala variabel harga memponyal pengaruh paling domonan terhadap kepuasan
karena mempurval nilad prosentase kepuasam vang paling besar

Perhalasn penelitian i dengan penelinan schelummva adalah:

a Penelitan sebelumnva dilakukan di Rumal Sakit Uonwe PTP Nuesantam XTI
IPERSERCQ)} Jember, penclifinn yang terjudi saat o dilakukan di LBB
Primagama Lumajang Cabang Pembanmu J1. Suwandak 122 Lumajang

b. Populasi dan sampel penelitian sebelumnya adalab pasien yang mengalani
rewat map di RSLU PTPN XL (PERSEROY Jember, Populasi dim sampel
penalitian vanp tengah dilakokan adalah sisws LBB Primagama Lumajang
Cabsng  Pembantu JL Suwandak 122 Lumajang  yvang lengabh  mengikuh
bimbingan belajar.

¢ Penelitian sebelummya dilakukan pada rangeal 23-31 Oktober 2002, peneliian
sapl m dilakukan pada bulan Apnl 2005,

d. Varabel belas vang dipunakan pada penelioan sebelumnyva adalali harga,
pelayvanan, Fasilitas dan tempat’ lokasi. Variabel bebas vang digunakan pada
penetitiay vang lenpah dilakokan saar 1m0 adalah bukn fisik, kehandalan, daya
langgap, jarmnan dan cmpati.

Persemaan penelman i dengan penelitian sebelummyva adalah;

a.  Dalam penelitian jumlah sampel digunakan rumus Slovin,

b Abat analisis vang dignnakan adalah represi linier berganda, penentuzn B2 e

F dan ugit.
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Peneliltan lamova dilakukan oleh Pongky Arie Wijava dengan judul
“Fengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanpgpan pada I'T. Telkom
Silubondo™. Penaliian im mesmpumya tiajuan:

d  Untuk mengetabm tngkat kepuasan pelanggan P Telkom Sitwbonde vang
membayar rekening telepon metebiln batas wakto vang ditentukan,

b, Uniuk mengedahui pengaruh pedayanan (relinbility, responsiveness, assurance,
cmphaty, tangible dan recovery) secara bersama-sama dan parsial terhadap
kepuasan pelanggan M. Telkoin yanp membavir rekemng edepon meleinhi
batas waktu vang telah ditentukan.

Populasi dan sampel pada penelitian lersebul adalah pelanggan yang
membayar rekening tclepon melebihi batas waktu vanp telah ditenmkan di
witayah . Telkom Situbondo, yaifu pada bulan Janwars, Pebruan don Maret
2002, Jumlah populast adalah sebesar 1358 pelangean. Dengan reknik sompde
rianclom sawipling ditentukan sampel sebesar 200 pelangpan vang didasarkan padu
teor bahwa sampel atau responden paling sedikit sebanyak cmpat stau lema kali
juinlab vamabel  (Malhowa, 1990). Tckmk sampel tersebut dipunakan karens
bersifat homogzen.

Kuesioner dischar dengan cara door to door vang kemodian diseleksi
dikalkulasi dan dianalisis. Dengan mengnmakan skala ikert tap butir pertanvaan
diberikan peint testentu yang beringkat. Dengan menganalisis data mengeunakan
upi vahditas, up reliabilitas, cegresi linier berganda, penentuan B2, up F d'.ﬂj'_l Lt
Penchitian i menghasilkan kesimpuolan;

#. Harapan pra pembelian pelanggan vang membanir rekening tefepon melebih
I:tatas_ wakiu adalah 235 68 denpgan rata-rata 4.08. Persepsl purna beli adatah
LE.64 schingea dapat disimpuikan bahwa pelangean mersa kecowa.

b, Dan koefisien represi parsial diketahi bahwa vanabel reltabifine (023,
respesiveress (O V56 asswraree (0. 231), cmphaly (014353 tangible (0,194)
berpengaruh pada kepuasan pelangpan, sedanpkan recoveny (4),589) ndak
berpenearuh pada kepunsan pelangpan, Sccara bersama-sama keenan variabel

memnpunyai pengaruh vang signifikan terhadap kepuasan pelangzan,
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erbedaan penclitian ini dengan penelman sebelumnya adalah:

|. Penelitian sebelumnva dilakukan di PT. Telkom Situbondo. Penclian yang
tengah dilakukan saal ini dilakukan pada LBB Pnmagams Lumajang Cabang
Pesubantu J1. Suwandak 122,

2. Populasi dan sampel penelimian sebelumnyva sdalah pelanggan veng membayar
rekening telepon melebihi batas waktu yang telah ditentukan di wilaysh PT.
Telkom Siabondo. Populasi dan swnpel peselitian yang tengah dilakukan saat
i adalabh siswa LBB Pnmagama Lumajang vang tengsh  mengikuti
brrmbungan belajar.

3, Penehpan sebelumnya dilakukan pada bulan Januan sampal Mared tahun
2002, Penelitian saat i dilakukan pada bulan April 20035

4. Dalam penentuan sampel, penclitian scbelumnya mengpunakan leon dari
Malhotra sedangkan penelitian yang dilabukan saat o menggunakan rumus
Slowin.

Persumaan penelitian i dar penehiiian sebelumnyva adalah:

&  Mengpunakan skala likert.

B Varabel bebas vang dipunakan adatah fongidée. relabiline, resporsivereass,
ASSHPANCE, EMpatiy.

e Alat amalisis yang digunakan adalah repres: hnler berpanda, penentuan B2, up

F dham upi

2.7 Landasan 1'cori
2.2.1 Pengertian pemasaran dan Konsep Pemasaran

Permpsaran memilikn peranin yang sangal penfing bagi  perkembanpan
suati perusahaan untuk mencapa tujuan yvang telah ditctapkan schelumnya
“Menuwrut Kotler { 19978} pemasaran merupakan suam proses sosial dan manajenial
vang didalsmnva mdivido dan kelompok mendapatkan apa yang mereka ofuhkan
dan mgmkan dengan menciptakan, menawarkan dan mempermkarkan produk
wing bermnilai denpan pihak lain. Definisi pemasaran lersebat didasarkan pada

konsep kebutubam (peeds ), keingnan (warity) dan permmtaan (demaneds),
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Basu Swastha {1997:10) menjelaskan mengenal konscp pemasaran, yaitn
sehuah falsafah bisnis yang menvatskan bahwa permuasan kebutuhan koasumen
mernpakan svarat ekonomi dan sosial bag kelangsungan hidup  perusabian,
Sekarang kosep pemasaran ini sudah  mengalami  perkembangan bersamaan
dengan semakin majunva masyarakat dan feknologr halay perusahazn ingin
herhasil ataw bahkan dapat hidup lerus, 12 harus menanggapy cara-cara atsu
kebiasaan- kebissaan dalam masyarakatnva.  Faktor-fakior ehstemal seperti
chodogi, hukum, ekonomi dan  sebagamya dapal mempengmlit  Program
pemasaran  perusahaan  Faktor  ketidakpuasan  konsumen  juga termasuk i
dalamova. Adapun sebab-schab limbulnya ketidakpuasan konsumen terschu

karena tidak lerpenubinya harapan merckd

2.2.2 Pengertian Manajemen Pemasaran

Pemasaran tidak pernah lepas dan managemen, sehingga dikenal apa vany
disehut manajemen pemasaran. Menurut Kotler (1995 16) manajemen pernasiran
adalgh proses perencanaan dan pelaksaan pemikiran, penctapsn larga, promost.
serla penyaluran gagasan, barang, dan jasa untuk menciplakan periukaran yang
memuaskan tujuan-tajuan mdividu dan organisast.

Definisi tersehul di aras mengakul bahwa manajermen pemasaran adalah
proscs vang melibatkan analisa, perencanaan, pelaksanaan dan pengendabian, yang
mencakup barang, jasa dan gagasan vang tergantung pada permukaram dengan
tujuan menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak yang rerliba

Sdenurit Radiosunu (2001:3)  manaemen  pemasaran adalah
penyganalisaan, perencerumn, pelaksanaan dan pengawasan prograni-program yang
bertujuan menimbulkan pertukaren dengan pasar yang dijadikan sassran. lenaan
maksud untuk mencapar abyeclive OTEEMSAsE PENasaran.

fabih jauh Radiosunu menerangkan bahwa fupas manajomen [emasaran
tidak hamva menawarkan barang vang sesual deppan keinginan dan kebuluban
pasamva, dan mengeunakan penetapan harpa yang efektif, komunikasi dan
distribusl untuk  memben mformas, mempengaruhi dan  melayant  pasiatnya.

etapr Tebih luas darm sy ugas MANARCIICD primasaial adalah memgatur Legekat,
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saal Gfonre) dan sifal perminaan dengan cara vang dapal membantu orymisas:
mencapai lojuannva, Jadi denpan singkal dapat dikatakan babwe manajemen
pemasaran adalah dewmennd managenent.

Fasn Swastha (1997:7) menyataken bahwa manajemen pemasaran adalah
penganalisaan, perencanaan. pelaksanaan dan pengawassn propran-programn yang
ditujukan untuk mengadakan periukaran dengan pasar yang ditagu dengan maksud
untuk mencapisn fupsan organisasi. Hlal m sangat erganiung pada penawiran
organisast  dalam  memenuhn  kebutuhan dan kenginan  pasar fecsebut  serta
menentokan harea, mengadaken komunikas: dam disieibusi vang efeknl anink

memberitahu, mendorong dan melayam pasa

223 Kounsep Jaza

Saat ini telah banvak peusahaan jasa berdin anpa Kita sadan aps
pengertian sebenamyva dan jasa it sendin, Menurat kotler (1997837 jasa adalan
hindakan atan kematan vang diuawarkan oleh saw pibak pada pihak lam vang padi
dasarnva  ndak  berwwud  dan Gidak mengakibatkan  kepermifikan - apapun.
Produksinyva dapat dikaithan atau tdak dikaitkan pada satu produk fisik

Dralam rumusan vang agak minp dengan definis Kotler, Andrean Pavine
(1995 00 merumuskan jasa sebapar aktifitas ckonomi vang mempunyvar scjumlzh
elemen  (nila atau manfast) inangible vang  berkaman  denganiya, yang
mehbatkan  sejurmial interakst dengan konsumen atau dengan  baranp-barang
milik, dan tidak menghasilkin tranfer kepemiltkan, Pernbahan dalam kendisi ini
bisa saja muncul dan produksi suat jass bisa saja atau bisa juga tidak mempunyad
lcarran dengan prindok fisik.

Penawaran suatu perusahaan kepada pasal biasanya mencakup bebesapa
Jenis jasa. Remponen jasa ini dapat memupakan bagnan keoil arau baglan utama
pokok dan kescluruban penawaran tersebud pada kenvataannva sualy penawarin
dapat bervariasi dan dua kutb ckstm, vaite i herupa barang pada satu 141

dan jass murm pada sist laimnya
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Berdasarkan kritecia i sustu pemiwaran perusabaam dapar dibedakan

mengadi ima kategon, vaihe (1 iptono. 20006

H

Produk fisik murmi

Penawaran  semata-mata hanva lerdin dari prodok  fisik iisalnva sabun
mandi. pasta gigl. atau salun cuct tanpa wla jasa pelavanam VAN MEenvertai
produk ledenin,

Prewluk fisik dengan jasa pendukung

Pada Katepor ini penawaran terdin atas suaty produk sk vang diseria
denpgan satu atau heberapa jasa uniuk menmpkatkan  dava ek pada
komsumen. Misalnva produsen mobil harus memberikan penawaran vang janh
lebil banyak daripala hanya sehedar mobil saja, vaitn bisa meliputt jaza
penyntaan, reparasi, pemasangan suku cadanp dan sebagsinva

Hybrid

Penawaran rerdin dan barang dan |asa vany sama besar porsinya

Jasa utama vang didukung dengan barang dan jasa minor

Penawaran lerdin atas suaiu jasa pokok bersama-sama dengan jasa tamlabam
ipelengkap) dan atau barang-barang pendukung Contolinva penompang
posawal vamg membell jasa transporiasi Selama menempuh  perjalanan
menuju tempat tujuannya. ada beberapa unswe produk fisk i lerhibat,

sepertl makanam dan nuoumem, majalah ataon surat kabar wvang disediakan, dan

lzin-lain. lasa seperti i memerlukan harang yang Buersifat kapral intlensil

{tlatamn hal i pesawat). Untuk realisasinya. terap penawaran utamanyis adalal

jasa.

. Penawaran hampir seluruhnya berupa jasa. Misalnva konsultas:, [Esinlerap.

petkalep pemijaran dan lin-lan,

2.2.4 Karakteristik Jasa dan Permasalahanny

Lumk mempermudah pemahmnan mengenai jasa. maka harns diketahug

mengenal karaktenistk atau sifat-sitat jasa. Kotler dan AR Susanto (2001 &05-

509 menvebuthan menpena empal karskreristik asa, VHIEL
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frtangrihde (lidak berwajud )

Suate jasa mempunyal sifat tdak berwujud, Udak dapat dirasakan dan
dinikanat: sebelum dibel oleh konsurmen

fmseparabifing (dak dapat dipisahkan )

Umumnya jasa diprodoks (dihasilkan) dan dirasakan pada wakiu bersamaan
dan apabila dikchendak: oleh sescorang unmuk diserahkan kepada piliak
lannya, maks dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.

Varrability (bervariasi)

Jasa sepantiasa mengalanu perubahan, lergantung dan siapa penvedia jasa
penenima jasa, dan kondisi dimana jasa terscbut dibenkan.

Perishabifin (tidak tahan lama)

Daya tahan suatu jasa tergantung sustu siteast vang diciptakn oleh berbagai
Lakiow, Sifat juss vang tidak tahan lama tidak menjadi masalah jika permuntaan

letap karena mudah mengatur sifat untuk melakokan jasa rou lebth daliulu.

meempat karakienstik jasa tersebut diatas membawa dampak berupa munculnya

beberapa permasalahan sebagar berikut (Zeitham], Parasuraman dam Berry dalam

I pptong., 2002 ; 20

Bt

L

Masalah yang bericaitan dengan harakienstik fmiangibiliy

a  Jasa udak dapal disimpan.

b. Jasa tidak dapeat dibndungi dengan hak paten

¢ Perusahaan tidak dapal dengan mudah dan cepar mempertunjukkan atau
mengkomurnikasikan suatu jasa.

d  Harga sukar ditetaphan,

Masalah yang berkwmtan dengan karakieristik Tnseparchilin

4. konsumen terlibat dalmm aktivitas produksi jasa.

b hematan pemasaran dan produbks: sangat interak il

€. Produbsi masss yang terpusal sangal sukar dilakukan dalam jasa.

Masalah vamp berkaitan denpan kavakienstik Variabiiy

a  sanpal sulil melakukan standarisasi dan pengendabian kualias jasa.

Masalah yany berkaitan dengan karaktenistik Pershabiling

a Jasa dak dapat disiapkan
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2.2.3 "'engertian kualitas Jaza

Beberspa pakar pemasaran, seperti Parasuraman, Zeitham! dan Berry

wvang melgkuken pepclittan khusus terhadap beberapa jemis jasa dan berhasil

mengidentifikasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualias jasa. Dalam

perkembangan selanjuinva, Parasuraman din kawsn-kawan menemukan bahwa

sepulub dimenst yang ada dapat dirangkum menjadi lima simensi pokok.

oI piprono, 1908 6E-T0), valtw.

i

i

Teemeribles

Meliputt penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan frone office,
tersedianyva  tempal  parkir, kebersthan,  kerapian, kenyamanan ruangan,
kelenpkapan perlengkapan komunikasi dan penampilan karviwan

Haliahiliny

Mencakup dua hal pokok, vamu konsisiensi kexja (performance)  dan
kemampuan untuk dipercava (dopendatiliy). Hal i berarti perusahaan
memberikim jasanya sccara tepat semenjak saal perfama, Selan it juga
berarti bahwa perusahaan vang bersanghkutan memenuhi janjmva, misalnya
memberikan jasanva sesual dengan jadwal vang disepakalt dan kemungkinan
keol mengalami kerusakan arau gapal dipaka, misalnva mobil odak sermp
ngadal’ macels rewel! rusak

fRexpnsivenssy

Yaitu kemauan atan Kesiapan para karyawan untuk memberikan jasa vang
dibutulikan para pelanggan dan memberikan pelavanan dengan tanggap.
Assirones

Mencakup penpelshuan, kemampuan. kesopanan, dim sifal dapat dipercaya
yang dimiliki para stalT, bebas dan babava, resiko atau kerapu-apguam.
Lmpraihv

Meliput kermudahan dalam mefakokan hubungan komumkasi vang baik,

pertishian pnibady, dan memahami hubungan para pelanggan.

Dimense emypeetfzy imi merupakan penggabuncan dari dimensi

1

Akses  (acosess), meliputi kemudshan  untuk memanfamkan  jass vang

ditivwarkan perusahasan
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<. Romumbasi  (communication).  morupakan kemampoan melakukan

komunikasi  entuk  menyampaikan  informasi  kepada

memperoleh masukan dari pelangean,

pelangean  atau

3. Pemahaman kepada pelangzan (understanding the comwumer), moeliputi weaha

perusahidan untuk mengetahui dan memahami kebutshan dan keinginan

pelanggan.

Menurd metode servgral (service guolinv kualitas fasa dilihat pada

kulitas layanan vang diberikannya, Secara konseptisal kulitas layanan tampak pada

wambar 2.1,

— |
Dari mufar |

ke mmifuet Jﬁ

HARAPAN
kebuluhim | RONSUMEN
mdivadu [~ FENTANG .
(1 BESER PELAYANAN '
i <
Fengalaman | |
i |

|2

DIMENST
RUALITAR

PELAYANAN
Movata

Eeliakilaa:
Resporsit
Jammrrian
Lt-]‘rh:-'\.l 1N

Lampatts

A\ l |

i Harapan - Kenvataarn 2 Harapan — Kenyataan
(hishiles singat memuaskan] ¢ Kialites memuaskar)

KENYATAAN KUALITAS LAY ANAN
3. Harapar: =~ Kenvataan
fhaalitas bésk memuaskan)

Gambar 2.1 : Model Konseplual Kualitas Pelavanan

sumber . Subistivono (2001 35

Dan pmmbar 2.1 dijelaskan babhwa honsumen akan menggunakan satu

Jasa dischabkan oleh kebuwluhan, pengalaman sehelwmmyva dan pemberitahuan dan

orang lain atau suatn media, Sebelum menpgeunakan jasa tersebut, konsumen telah

memiliki harspan menpena kualitas pelavanan vange aksn diterimanva Seiama

man sefelah menggunakan jasa tersebut maka konsumen akan membamding kan
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antara  harapannva dengan kenyataan kualitas pelavanan vang  diterimanya

sehingea akan tercipta kepuasan alan Ketidakpuasan

2.2.6 Harapan Pelanggan
Harapan  pelangpsn  dibentuk dan  didasarkan oleh  beberapa  fakior
diantaranya pengalaman berbelan|a dumasa lampas, opim teman dan kerabat, serta
nformasi dai janji-janp perusshaan dan para pesaing (Kotler dan Amsirong,
1994 Faktor-fakror tersebutlah vanp menyebabkan herppan scscorsng biasa-
biasa saja atau sangal kinnpleks
Ada beberupa penyebab utama ndak terpenubinya hampan pelanggan,
Dnantara beberapa fakior penyebab tersebut ada yang bisa dikendalikan oleh
penvedia jasa. Dengan demkisn penvedia jasa berlanggung jawab untuk
meminmumkan mishomunikasi dan misinterpretast yang mungkin teradi dan
menghindanuyi denpan cara merancang jasa yang mudah dipasharme dengan jelas.
Dalam hal m penvedia jasa harus mengambil indsiatf agar dia dapat memahami
dengan jefas instruksi deri klien dan klien mengerti benar apn yang akan
dibenkan
Harapan adalali kuna pokok bag setiap pelaku Misms yang terlibat dalam
kepuasan  pelanggan.  Tanpa mengenal harapan  pelangean  sebaik-baiknyva,
sunyutlah subt bagi perusabiaan univk mampu membenkan kepuasan vang optimal
kepada para pelanggamnya. Pelanggan dengan harapan vang tinggi akan jauh lebib
sulit dipuaskan, bogita juga sebalikoya, pelangean dengan harapan vamg rendah,
akian mudah dipuaskan
Fada dasarnya, ada dua tngkat harapan pelanggan {[rawan, 2002 - 243,
VIl ;
1. fdesired expecianion
Harapan ini mencerminkan aps vang harus dilakukan perusahan atau produk
kepada pelanggannya, Ini merupakan kombinasi dar aps vang perusahaan
dapat lakukan dan barus dilakukan kepada pelanggan. Paling dipenganihi oleh
pengalaman masa laln terhadap produk atau jasa vang pernah dipunakan

Kalau pada pengalaman vimg labo, pelanggan hanya membutnhkan wakto 2
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hari untuk menunggu instalast telepon, maka lerbentuklzh harzpan bahwa
proses instalasi haruslah 2 harl. Faktor lain vang berpengarub adadab
komunikas: dan persopal peeds. Peesongl peeds merupakan harapan vang
terbentuk karens Fkior intemal sepert self-personaline dan pelangyan

2. Advguaie expectation
Kondisi dimana pelangean sadar mengenat kesulitan perusahaan uniuk sepesa
memenuhi harapan pelangean Selinges pelanggan membenkan toleranst

{harapan vang lebih rendah).

2.2.7 Kepuasan Pelanggan

Schemammya  komsep  kepussan  pelangpan  masih - bersifat  absorak,
Pencapatan kepuasan dapat merupakan proses yang sederhing, maupm kompleks
dan rumit. Entuk dapat mengedahui tingkal kepuasan pelanppan secara lebih baik.
maka perle dipaham pula sebab-schab kepuasen Kotler dan Amstrong (0997 10
mendefinistkan  kepuasan  pelangpan  adalah  merupakan  suatn proses  vang
terpantunye pada  angrapan kmerga prodok dalam menverabilom milin reland
terhadap harapan pembeli. Pembelivva merasas puas. bila prestas sesual dengan
harapan, Bila prestas: melebihi harapan, pernbelinya mersa amal gerilnra.

Menurut Irawan (2002:2) sofisfection adalah kata dari bahasa fatin, vaim
wrles yunpe berarlt emough alan cukup don focere vang bemcli fooode atag
melakukan, Jadi, produk atau jasa vang bisa memuaskan adalzh produk dan jasa
vang sanggup membenkan sesualn vanp dican oleh konsumen  sampal pada
tingkat cukup. Dalam konteks comswmer bedonvior kepuasan lcbih  banvak
didefimisikan dart perspekn! pengalaman konswmen setelah mengkonswms atau
mengromakan suatn produk atan jasa

Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap pernsahaan unfuk
mengukur dan memantan kepussan pelangunnyva (qupm pelangean pemsahaan
peswing ) Kotler {1994) menggunakan 4 metode untuk mengulkur  kepuasan
pelangman, vl
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1.

Sistem keluhan dan saran

Setiap perasahaan yang berorientasi pada pelangean (custamer arentediperin
memberikan  kesempatan  seluas-lussnva bagn parn pelangeannya unluk
menvampaikan sarmn, pendapat dan keluhan mereka Media vang bisa
digumakan mehput kotak saran vang ditempatkan di lempal-tesmpal stialegis
(vang, mudah dijangkan atau scring dilewati pelangean). menvediakan kamu
kimnentir (yvang hsa dirst langsung ataupun vang bisa dikinmkan lewat pos
kepada perusahaan ), menyediakan saluran telepon khusus (cusiomer bodines),
dan laimn-lam. Informasi vang diperoleh melalu metode ini dapal memberikan
we-de baru dan masukan vang berharga kepads perusahasm,  schingga
memungkinkannya unluk memberikan respon secara cepal dan  tangpap
lerhadap swetap masalah yang ombol Meskipun demikian karena metode e
bersitat pasif, maka salit mendapatkan pambaran lengkap mengenai Kepuasan
dan ketidakpuasan pelanggan Tudak semun pelanggam vany tdak puas lantas
akan menyampaikan keluhannva Bisa saja mereka langsung beralib pemasok
dan tidak akan membel lagi jasa persabam Upays mendapatkan  saran
(terutama saran yang berkuvalitas) dan pelanggan jupa sublit divwooedkan
dengan metode ini. Terlehih lagm ila perusshasn tdsk membenkan nmbat
balik yang memadai kepada mereka wang  telah  bessusah  payah
menyumbangkan 1de kapada perusahaan.

Survey kepuasan pelanggan

Limumnya banvak penelitian  kepuasan  pelanpggan  dilakokan  dengan
menggunakan melode survey, batk melalm pos. telepon. maupun wawancara
pribadi (McNeal dan Lamb dalam Peterson dan Wilson, 19927 Melaln
survey, perusabaan akun memperoleh tanggapan dan umpan balik secara
lasiesung dan pelanggan dan sekaligus juga membernkan tanda | sipnal) positil
bahwy pelanggan menaruh perhatian rehadap pora pelangeammya. Pensukuran
kepuasan pelanggan melsln metode i dapar dilakukan dengan berbagal cara,

ihantaranya:
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i,

Fr 8

Dhirectly reported satisfoction

Pengukuran dilakukan secars Jangsung  melalui  pertanyaan  scperts
“Unghapan seberapa puas sawdara lerfadap pelavanar P10 Phires Java
pada skala berikur | sangai tidak puas, tdak s, neiral, paas, sangal
s

Lerved dissatigiaction

Pertanvamn yang digjukan menyangkut dua hal wtama, yakm besamya
harapan pelanggan tethadap atnbut terieniu dan besamya kiperja vang
mereka rasakan.

Proflem anmalysis

Pelangpan vang dyadikan responden diminta untuk mengungkapkan dus
hal pokok. Pentama, masalah-masalah yang mereka hadapl berkaitan
dengan penawaran dan perusshaan. Kedus, saran-saran untuk perbatkan.
Importance-perfarmance aralysis

Cara i diungkapkan olch Martilla don James dalam ariike] mereka yvang
dimuoat di Soura! of AMarkering bolan Januari 1977 wvang  berjudud
“Impartance-Performance Aralyss”, Dalarm tekmk im, responden diomnta
untuk meranking berbagai elemen (ambut) dan penawaran berdasarkan
dermal pentmgmnys sebap elemen lersebul, Selon o respondes jugn
diminta meranking scherapa baik kincmga perusahaan dalam masing-

masing elemen alau arribut fersebot.

Crhasd shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang {ghost

vhopper) unluk berperan atsu bersikap  schagm pelanggan atau pembeh

potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper lessebul

menyampaikan temuan-lemusnnya mengena kekuatun dan kelemahan produk

penisthasm dan pessing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian

produk-produk tersebut, Selain itu para ghost shopper jupa dapat mengamali

dan menangam sctiap keluhan, Ads batknya para manajer perusahaan tegun

tangsung menjadl ghost shopeer untuk menpelabui langsung  Dagaimana

karyvawanova berinteraksi dan memperakukan para pelanggannyva Tenminya
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karyawan lidek boleh talhu kalan  atasannva bary melakokan  penilaian
{misainva dengan cara mencicpon perusahaannya sendin dan mengajukan
berbagai keluban atau pertanyasn), karena bila hal m tergadi, perilaku mereks
akan sangat “manis” dan penilaian akan menjadi bias.

L%t Costmer anaivsis

Metode i sedikit wmk.  Penpsabsan  berusaha  menghubung para
pelanggannya yang telah berhenti membel atau vang telah beralih pemasok.
Yang diharapkan adalah akan diperolehnva mformas penyebab tegadinya hal
terscbut. Informasi ini sanpat bermantaat bagi perusahaan ustuk mengamil
kehjakan selanjutova dalam rangka menimgkatkan kepuasan dan lovalitas

pelanggan
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3.1 Kancangan Penelitian

Penelitian ini dilakukan denpen metods survey vang didasarkan pada data
primer, melshe: wawancara denpan karvawan! tentor Tembaga bimbingan belajar
Primagama Lumajang dan dengan menvebarkan kuesioner kepade para siswa
bimbangan. Survey fersebul dilakokan dengan tijuan wunfuk memperoleh data
secara langsung vang berguna selapa hahan imtuk memecahkan masalah vang

telah dirumuoskan

3.2 Prosedur Pengompulan Data
3.2.1 Jenis dan Sumber Data
o Dt Pomer
Diata vang diperoleh dan lapangan dengam menggunakan metode terentn
vaitu dengan menvebarkan kuesicner, mengadakan wawancara dan observasi
sumber datic dan objek penelitian vainu responden
I Tata sekonder
Data vang diperoleh dan prhak perusahaan yang Jdapat menungang dal am
penecaban masalah. sumber data dard [HB Pnmagama Lumagang dan dani
sumber-sumber lain vang mendukung batk media cetak maspun elektronil.
valtu - interner,  Jumal-jurnal - dan hasil penchiuan  sebelumnyva uniuk

memperoleh fandasan 1eon dan formulasi pemecalum masalah,

3.1.2 Metode Pengum pulan Data
a  Merode observasi
Addalah melakukan pengamatan langsong pada aktifitas lapamgan, terutama
penyebaran dan penarnkan anghet vang sekalipus menpedil pengisiannya apar

geaudl atau mendekan kerepatan.
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b Mletode saswancars
Adalah suatu meiode pengumpulan data demgan cara mengadslan
wawancara langsung  dengan pihak  karvawan tentor LR Primagama
umajang unluk mendapatkan data vang ada hubungannya densan obiek vang
diteliti,
¢ Metode kuesioner
Adalzsh  merupakan  pengumpelan  data dengan memberikan  atan
menvebarkan dallar pertanyvaan‘pernvataan kepada siswa LBE Promasama

Lumajang dengan harapan memberikan respon atas daftar pertanyvaan tersebu.

3.3 Populusi dan Penentuan Sampel

Menunnt Ankunto  (1992:12) menvebutkan babhwa populasi  adalah
kescluruhan subjek penetinan dalamsuatu penclitian. Pada hakikainya tidak selalu
perie unituk menehin semua ndividu pada sebuah populast. karena akan memakan
wakny temaya dam biava yang besar. Meneliti sebagian dari populasi vang
dhharapkan mampu mengpambarkan hasil vang scsungpubnyva dari populasi
ersehul, Cleh karena i diperfukan unil analisis dari populasi tersebul mefalui
sarnpel.

Papulasi dan sampel dan penchtian i adalah siswa lembaga bimbingan
belajar Pimagama vang teonpall mengikeli bimbingan belajar, Jumlah populasi
adalah sebesar 548 siswa. Sctelah melalui proses penghimungan jumlah sampel
ditcnmakan schesar 83 siswa dan kelas 1, 11 dan IIT SMA vang tenpal mengakati
bimbingan di LBE Primagama Lumajang Cabang Pembantu JI. Suwandak 1272,

3.4 Metode Pengambilan Sampel
Populasi dan sampling dari penclitian m adalah siswa lembaga birmbingan
belajar Pomagama yang, fengah menjalani pendidiban. Dalam penentuan sampel

digunakan rumus Slovin (Umar, 1992:78):

T
k

|+ Nt
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i mana:

n — ukuran sampel

M= ukuran popuias

¢ persen helonggaran hetidabiclitian karena kesalahan pengambilan sainpel yang

masih dapat diteleliv atau dimginkan, pada penelilian im sehesar 1.

Tabcl 3.1 Jumlah Populas: Pada Masing-Masmg kelas di | BB
Primagama Lumajang

' Kelas | Jurusan D~ Populus:
| Kelas 4 5D - _ 12 s1swa
Kelas 3 8D - | 35 siswa
Kelas 6 5D ) - 30 siswa
Kelas 1 SLTF - l;l] H1%W A
| Kelas 2 SLTF - _ _ 34 siswa
Kelas 3 SLTP ' - | 127 siswa
Kelas | ShA | - 27 siswa |
Kelas 2 5MA - ) 32 siswa |
i A 125 siswa |
Kelas 3 SMA e | "4 slswa |
Jumlah i . 348 siswa |
Sumber - LBE Pomagama Lumajang
n— iﬂ—
1+ 5481017

n = B5 sampel

Pdar perhitungan ferscbut diperolch sampel sebhesar BS wiswa.  halam
|‘.u.::n-:1.11uﬂn sampel disunakan sos probabiline sampling Karena peluang angeota
vang dipilth tidak diketahwl, dop membenkan peluang vamg sama bagi sctiap
anggoia untuk dipibh. Tipe dari non profatidite semplmg vang dipanakan
Prerdasarkan pertimbangan peneliti (Soeratno. 1993 : 119).

Pengambilan sampel pada penclitian i dilalukan pada bulan Agasl 2003
menggunakan mebikle purposne sempling vaim pemiliban sampel berdasarkan
karakteristik  fertentn vang  dianpgap  mempunval  sangbat  paul  dengan
karakteristih populasi vang sudabh  diketahui  sebelumnpva.  Setelal melaln
periimbangan dan pengamalan penehit, maka ditenfuban sampel vang  dapat

memabiami dan menjasaly kuesiones denigan badk adalal siswa SMA kelas satu
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(1) duz (2} dan wmga (3), Umiuk lebih jelasnva, penentian jumlah sampel
dijelasian melalui tabel 3.2 dibaweah ina.

Tabel 3.2 Jumlah Kesponden Pada Fingkat SMA di LB Primagama

! Kelas Jurusan Sampel
' I SMA | % f siswa
3 SMA ! : ; {3 Siwa
! A 40 RIEWE .
o ey FCr
! T Tumiah = ! T T
|

Sumber - [ 1T Prima pama [umajang

3.5 Teknik Penzgukuran

Tipe pengubkuran vang digpunakan adalah penpukuran ovdmal (berimghat)
dengan shala Likerl. Dalam skala i, kemungkinan jawaban tidak hanva sehedar
“selipu” staun “tddak sebuw” saja. melainkan  dibuat demgan  lebih  banyak
kemunpkinam jawaban { Ranghuli, 1997:60), Melalui daftar pertanvaan diperoleh
masing-masimg fem dalam sctap variabel dalam setiap variabel dengan hritena
penidatan sehags berikol:
laweaban a bernifas 3
Jawaban b bermalas 4
Tawaban ¢ bernilai 3
Tawaban d bermilai 2

Jawahan ¢ bemialat |

J.6 Metode Avcalisis Thata

J.6.1 Uji validitas

Ui validaas data berujuan wotuek mengetahug kevalilan dala vang diperolch dar
penvebaran kuesioner. Ui validitas dapat dilakukan dengan membandinekan nilai

innamyp dan mias v label (Santose, 20071800 Jika nidai r hitunp > 1 @abel kovelas
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pada derajat bebas (db) n-2? denpan tingkat sionifikansi 5% maka bulir pertanyaan
dinvatakan valid dan sebaliknva untuk menguji variabel tersebut dapat digunakan
rumus  korelasi product moment (Singarimbun dan Efendi, 1995:137) schagai

berihout:

ny XF- lE x\yr)
¥ i —

T = korelas product momenl
X = vamabel mdependent

Y = vanabel dependent

n = jumlah sampcel

3.6.1 Liji reliabifitas

Ui reliabitas berfupuan uniuk menunjukkan kehandalan alat ukur ataw suatu hasil
pengukuran (elap honsisten bila dilakukan penguburan ulang pcu.lg subjek vang
sama dengan alat pengukuran vang sama pula oleh schab iiu instrumen vang
andal sering juga discbut konsistensi atau stabil. Suatu mstrumen yang dianggap
andal apahla koelisien reliabilitasnya (r hitunz)~{r abel).

Dlalam: penclitian i mengeunakan reliabiliias meiode alpha (o) vailu metodes
vang dimunakan adalah metode Cronbach (HBudiano dalam Aminuallah, 20023

L
i = : :
L+ix—-1¥
i1 koclisien reliabilitas
T koselisien rata-rala horelas) aniar variabel
k = jumlah variabe] dalam persamaan

Seielah menilai alpha, sclanjutnva membandinpgkan nilai tersebut denean anghka
Eritis rehiabilitas pada tabel o vatu fabel vang menunjukkan hubunena antara butir

perlanyaan dengan rehabilitas seperii terlihat paila tabel 3.3,
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Tabel 3.3 : TTubungan jumlab bulir pertanvaan
_dengan reliabilitas mstrumen

Tumiah butir pertamyaan | Keliabilitas
3 0.20 .
L PR
i {h, 510
44 (L67
! #() ' it &0
160 (). 4o |

Sumber; Santoso (2001 :68)
Dialam penelian m menggunakan jumilah butir porianyvasnitem untuk
variable ada 3 butin, maka anpha hritis untub menpgubur reliabilitss instrumen

adalah 41, 20

3.6.3 Persamaan regresi linier berganda

Uniuk mengetahui Gakior vang mempengarahi tingkal kepuasan siswa selama
mengihuli hursus  digunakan  persamaan regresi limer  berganda  (Freddy
Ranghut, 1997:162), vaim:

Y= a VX +haXs 0 Xy — hiXs - beX5 e

[ imana:

Y variabei dependen (kepuasan konsumen)

3 homsiania

bobababoie — kKoefisien rearesi

N = vanabel bukt fisk {anmble)

X variabel hehandalan ¢ reliability)

W variabel dava Lanpgap ( respomsivencss )
Ny = vanabe] jaminan [ assurance)

Xs = varabel empati § empathy)

n

variabel pengganggu

364U F (F test)
Ltk menguii sdanva pengaruh secara screntah koclisien regres) vanabel

belas (bukt fisik, hehandalan, dava langgap. jamipan dan empaliy terhadag
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Ecpuasan komsumen. Prosedur penguiian vang dilakuban adalab sebagai benikut
(Trajan, 19%a:330):
1) Menentukan kriteria pengupian
Hg = 1)
Ho:by=0
Penpupan dimulas dengan memumuskan hipotesis nol (Hy) dan hipotesis
alternatid (H,)
Ha = b, — U berani selumah variabel bebas (X)) tdak mempengamahi variabel:
terikat (Y)
[L; : b, «+ U, berart scluruh variabel bebas (N} mempengaruly variabel terikat
()
2y Dnpidih deve ! of syenificant 0,063
3) Knleria pengujian unmak pengujian dua siss,
Hy diterima bila © =F| 0 ge1pimam = Foteme= Foor g man
He ditedak bika @ <Fiws e inen = Fhoe 280 -Fion gen)imdo = Frinee
13 Perhitungan (Sudjana 194775
_ K2 (e —1}
Al ) vy
iimniarna ;
R = koefisien delerminas
n — jumlah data

L Jumbah varabel independen

3.6.5 LUji tit test)

Uniuh mengni apakab varabel bebas secars individu  berhubungan
dengan variabel feribat digunakan up € Danghah-langhah dalam pengujian i
adalals (Pajan. 1996 :334)

1) Menentukan keiteria pengujian
ELi:b 0

He I+ 0
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Pengupan dimislai dengan memumuskan hipolesi nol (Hy) dan hipotesis
alicrmated (11,) bagi setiap kocfisien regresi sccara berganiian.
Hp : by = (0 berarii (idak ada pengaruh dari varisbel bebas (X) terliadap
vanahe! terikat (V).
He o by = 0. berarii ada pengaruh dan variabe] bebas (X)) terhadap varalel
tenkat (Y},
2y Dpilih devel of significont (3,05
3) hnferia pengujian untuk penauiian dua sis
Hi diterima bila - U g 05 Gas ot 11
Hp ditolak bila : 4o g1y o by 218U G inir:
1) Perhitungan mila 1
h,
3
dimana
| = nilai vang menunjukkan pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel
terikat
h hioclisicn regresi parsial

i = KT T @FFor of s irmie

3.46.0 Uji Determinasi Berganda
Uniuk mengetahui besarnya propoersi vang diberikan dari vasabel bubii ik
kchandalan, dava tsnpgap. jamvman dan cmpati tethadap  kepuasan siswa

{ Djarwanto, 1993:330) disunakan mmius:

b ExrhaEar) alZarhe S xr)-s(Exrhe

P

i

R: kochisien determinasi berganda
[y = koetisien regresi
X = varabel mdependent

y = variabel dependent
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3.7 Definisi Gperasional Variabel

1.

S
B

Bukty hsik'berwujud (fomgebdes) adalal penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana [k pada [BE Prmagana harus dapat disodalakan, Sub
variabel vang menvusun variabel bukii fisik dalam hal int adaiah:

4. helenpkapan fasilitas fisih.

b. Kerapian pakaian karvawan' tenton.

c. modul yang lonskap.
hehandalan (refiabidiet adalal kemampuan 1 BB Pomagama Lomajang ontub.
membenikan jasa vang dyanpikan dengan abural dan terpercava. Sub variabel
vang menyusun vanabel kehandalan dalan hal wo adalah:

a. hetepatan wakiu dalam pemberan bininngan belajn

b, Sikap LBB Primapgama pada siswanya yang memiliki masalah

t. Kepercavaan siswa pada [ BB Pramagama,
Daya ‘langpap (responsivencss) adalah suato kebyahan LRI Primagama
Lumajang untuk membaniu dan memberikan pelavanan vang cepal (responsif)
kepada konsumen. Sub vanabel vang menvusun variabel dava tanggap dalam
hal i adalah:

a. Pembentahuan jadwal pendidikan

b, hesediaan Barvawan/ientor membantu siswa.

c.  Metode pengajaran vang digunakan.
Jaminan Fepastian (ossurance) adalah pengetshuan dn keramahan karvawan
LBB I'mmapama serla hemampuan melaksanakan secara sponlan yang dapat
menjamin kinerja vang  baih  schinggas  menimbuikan hepercavaan  dan
keyakinan komsumen. Sub variabel vang menyusun variabel jaminan dalam
hal i adalah:

3. Kepercavaan terhadap karvawan tentor Printagama,

b, Easa nyaman selama mengikui bimbingan belayar

¢ Penguasasn materi oleh tentor,
Empati {empatinvg adalah memberikan perhatian vang bersilat individual acms

prbadi kepada siswa [0 Primagama dan berupsya  unful memahami
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heinginan siswa, Sub variabel vanp menvusun variabel empatt dalam hal ing
adalah:

. Perhatian individual dari Primagama,

b Pemahaman hebutukan para siswa

¢, hescsuatan jadwal pendidikan pada siswa.
Repuasan adalah tnghat Kepuasan scseorang sciclah menghonsumen susiu
produb. Sub variabel yang menvusun variabel kepuasan dalam hal i adalah -

4. Ruahtas bimbmgan LBB Pronagama | amajang

b. kKemungkinan untuk merckomendasikan pada orang lam

€. hemginan untuk melanjutkan bimbinean & LLB 'rimagama

Lumang
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Secara rmghas fahapan dalam penclitian ini divisualisasikan seperti dalam
herangka pemikivan berikut mi |

Kerangha Pemecahan Masalah

{:'f - Sl H“;-
i o _T ___--"'
L4
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Cambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masulah
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hoterangan Kerangka Pemecahan Masalah

|-

Start vamu permulaan dan perswapan penelitian lerhadep wmasalah veng
dihadagi

Pengumpulan data, yaitu pengumpulan data-data vang dibutebkan umiuk
penchitian varmu dengan menvebarkan kouesioner, melakuken wawancara dan
observast

SMenggunaian ugi valicheas dan up reliabilizs terhadap data uniok mengetahu
sejanhmana kehandalan alat ukar dan apekih alal ukor vang digunakan sudah
Sesual.

Menppimakan regresi linier berganda untuk mengetahui Fakior-faktor vang
mempengaruhi tingkar kepuasan siswa

Mengun pengaruly secara  serenlak digunakan up Fodan secara individy
koelisien vanabel bebas terhadap vanabel rerikal digunakan up t.
Mesvimpullkan hasil penelinan

Stop adalah akhir dan selomeh penclbitian,
P

el |
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Vo KESIMIPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Herdasarkan hasil dan analisis data dan pembahasan diperoleh kesimpulan

sebagm benkot

Hasil analisis regrest hmier berpanda menunjukhan babwa bukt fisik (X0,
hehamdaion (O5-) daya fanggap(X- ) jamanan (X)) dan empati (X:) secan
simultan berpengaruh  secar signilikan  lerhadop Bepuasan siswa LBR
Promagama Tumajang Hal mi ditandai dengan nilar B & P yaiu
sehesar 82007 untuk [;._,.:..__. dan 2530 unluk Fu. dongan 5|1_:-;|1|ﬂkar15| RN
pada level 3%, Sedangksn nilai adiusted R sebesar 0,528 berarti kelima
variabel bebas mempunvar pengaruh sehesar 82 8% terhadap kepuasan siswa
pada | B0 Pnmagama Lumaiang, schingga sisanva sehesai 17 2% Kepuassan
siswa dipengaruby variagbel-varabel lain diluar variabel bebas vang diteln
dalam penelitan me. kesimpulan i berams menenma 1, yvang menvatukan
bahwa kesemua vanabel independen mempunvai pengaruh vang syrfican
pacda kepussan siswa dan menolak T, vang menvaiahan sehalihnva.

Hazil analisis secara parsial dengan mengrunakan upr © menghasilkan untuk
masing-masing variahel bebas berpenparuh nvita karena t hitune lchih besar
darl T abelnyvd Ly = tu) VAU Ty, tntuk bukt Hsd (X0 0 2009,
kehandalan (X-) = 13 805, dayva tanggap (3 - 2885, jaminan (X4 =2 414
cempanti (X 2175 dan teee 1,990 Dan hasil perbitungan 5755 diperoleh
hasi] mengenal koetisien regres:, vantu vanabel kehandalan (X- 0 mempunva
pengaruh sehesar U812 terbadap kepuasan siswas (Y) pada LBRE Primasama
Lumajang, kemudian duketr oleh dava tanspap (X5) sebesar U276, jaminan
(%o} schesar 0149, empatl (X5) sebesar 0139 dan hukii fisik (%) schesar
0,137 Hat i herart babwa nifai kocfisien represt untuk . masine-masing
vanabel apabila ada kenakan sevap | persen maka akan naik schesar nifal
koefisicn dan masing-masing varigbel. Diantara variabel-vanabel hukt sk
{* 1 kehandalan (X;). dava angean X0 jaminan (3, ).dan empan ( Xs) vang

mempunyal pengaruh palmg deminan terhadap kepuasan siswa pada LRR
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Primagama Lumaiang adalah vanabel kehandalan (30 hal ine ditunjukkan
oleh koefisien determinasi parsial (1) sebesar 0,841 dengan nilai pads t.,.,

13805 = lype 0 1950 pada tnngkat signilikansi 0,600 vang siamifikan pada
level 3%, Selanjuloyva ditkuti olch vanabei dava tanpeap (X0 scbhesar 0309,
Jaminan (Xy) sebesar 0,262 empan (X.) schesar 0,237 dan bukte fisik (%)
schesar 0230 Kesimpulanini berarh menolak H, dan menerima 1la vang
menyalakan babwa kesermua vanabel independen cecara parsial memmliki
piengaruh vang sigaificas pada kepuasan siswa dan variabel vang paling
herpengaruh adalah vanabel kehandalan vang kemudun Gkl oleh vanabel

davs tanggap, jananan, empan dan buko Gisik

5.2 Saran-saran

Herdasarkan kesimpulan di atas dan hasil penelinan vane telah dilakukan,

maka dapat diberikan saran kepada 1313 Primagams Lumajang, vaitu

.

Dalam pelaksanaan operasional perusahaan hendaknya lebith memprioritaskan
pada variabel kehandalan (X-) Karena mempunyal hubunpan vang paling
dominan lerbadap kepuasan siswy selama menpgihutr bimbingan. misainva
dengun membenkan pemecahan soal vang copal. tepat dan selalu benar,
Selanjuinya priortas kedus adalub dava tangeap (%), misalnva dengan
kecepatan menangpam pertanyvazn ' permasalahan siswa. prontas ketips adalah
taminan (3.0, misalova dengan memberikan sy ovaman bagi mara Siswi
sclama mengikun bimbingan helajar, priontas keempat adalah empati (X0,
misalnya dengsn memjaga heakraban antara pegawanlentor dengan semua
siswi, prioritas leakhir adalah bukt fisik (3,0, misalnva dengan menvediakan
kurst bags siswa vang nyaman dan 1idak rusak.

LEB Prumagama Tumajang hendaknvs memaga dan meningkatkan kualitas
Vanahel-vanabel kehandalan, dava tangpan, jaminan, empati dan bukn fsik
dengan adanyi pengnawasan berkala dan pembenahan-pembenahan yans
tersilat kenstrukol sehingga mampu bersaing dengan lembaga lain vane
sejenis, duanlaranyva dengan membing hubungan bark dengan para siswa agan

nema baik lembaga letap teriaga. nusalnye dengan menawarkan progron
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arjulan pada para -siswa yanyg telah sclesar dan iiga terus mengadakan
oronnrs/petiklanan Cara lain svang haros dilakukan adlah merningkithan
kuahitas tentor sebagai upaya oeninphatun kuzlitas pelavanan, hyl mi dapar
dilakukan dengan pelatihan STOM untuk menimekatian  pengetabuan dan
ketrampilan tentor. Pelanban ini dapar dikoordinasi oleh | 513 Primagama
pusat | Youvakarta) sehingpa kemampusn para tentor sebagal Wlang pungguny

Perusahasn dapat sclalo terstandarizas:
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Diengan Hommnt

Sava bemmnag Lilis Setvowan sdulah mahasiswa Jorosan hanajemen
Fakullas Thonomi Universitas Jemler Saat i sedang menvusun skopst sebapai
pugas akhir dai stodi saya dengan judul C Anahsis Fakioe-Fakior Yang
“empengarnhn Kepnasan Siswa Pada Lembags Bimbingan Belajar Primagamia di
linmagang ™

Herkatan dengan hal rersetnl, miaka sava mohon bantuas anda unruk
memberikan  jawaban atas daftar pertanyaan vang diajukan.  Kirmva pedu
dijelaskan disim bahwa kerahasizn identitas anda dapal digarmin, sebab hasil dan
penelitian im hanva dipergunakan aniuk kepenlingan akademis.
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DAFTAR PERTANYAAN

Romor responden idikosongkan
Herilah tanda silang (%) pada jawaban anda
ATANGIBLE (BUKTI Fislh)
1. Lembiga Provayama memhk fasilias fisis vang memada
d Sangar sciujn b Setuju €. Memal
d. Tidak Setwg e Sangad tidas e
T Kamvawan atan tenior Primagama erpakatan i berpenamplan risp
a. Sangat setupl b Sehum . Mol
d Tidak Seruju e Sangar tidak sehugu
T Gk pandoen 1B Primagama sering anda punakan sebagan et belajar
a Sanpat scrme b Senng c Mefral
. Kedang-kadang e Tidak sama sckah
B.RELIABILITAY (K EHANDALAN)
| Biunbingan balajer dilsksanakan scsum dengan wakon vang teldh ditetaplan
a Sangat seruju b Relugu . Mgt
d Tidak Setww ¢ Sangal tdak semyju
2. Sowaktu anda memiliki masalah dalam pelajaran atau penenman jurosan, 1R
Primapame bersikap simpatik dan membamu menyelesakannyi.
# Sanpal seluju b Setugu ¢ boetral
d Tidak Setgn e Sangat tdak sctuju
i LB Primapama dapat diandalkan dam dapar dipercava
4. mengal setum b Setugu & Metal
d dak Sengu e Sangat nidak setuu
CRESPOMNSIVENESS (DAY A TAMGGAP)
b Jadwal birmbingan belajar selalu dibentahukan kepala siswa
a Sangat schigu b Selaju ¢. Metral

d Tidak Senyju e Sangar idak setoqy
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2. haryawan atau lentor selaln bersedia memlante pary siswa
a Sangal sene b Setuge ¢ Mgl

i Didak Seraju e Sangat ndak semu

tal

ialen himbangan vang diberikan oleh 1HH Primagama depal mermhani
anada dalarm kesolhitan belajar
a Simpat sctuju b Setaju ¢, Netral
d. Tidak Selupu ¢ Sangal tidak setua
D, ASSURANCE (JAMINAN)
L Anda memmlikn Kepeccayasm pada para karvawan atau tentor LBB Primapama
B bangai seiujie b Setuju ¢ Motral

d. Tidak Sennqu e Sangad vdak setuu

2. Anda merass nyaman selama mengihuti mbangan belajar
d. bangal setgu b Seggo c. Netral
d Tidak Setwu e Sangat ndak setuju
1. Setap anda bertanva mengenal soal vamg anda fidak hisg miertger jakan.

dijawah  olch  lemtor  dengan  tingrkat ketepatan  jawsban  vany  dapas
ihpertanggungjawabkan
A hangat setupe T Setug ¢ Netral
d Tidak Setuju ¢, Sanzal ridak setuju
E. EMPATHY i EMPATI
i LBEB Primayama ndak memberikan perhatian individual padd ary SISWaTva
i Sangar setuju b Seruju c. Netral
d. Tidak Setupy e Sangat ndak wetuj
= hamyawan dan renaga penpagar memahami kebutuliam PETH S15wWa
a Sunpat setuju b Seluqn . Melral
d hdak Sengu e Sanpst ndak setujy
> Jadwal brmbigan belejar sesoz dengan kemainan snda
d Senpat sctuju b Setuju ¢. Netral

o. Didak Setuju e Sangat tidak setug
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PERTANYAAN MEMGENATI TINGRAT KEPL ASAN
(VARIABEL TERIKAT)

kuahitas bimbimpan pada LB Promagana adalsh:

a. Bailk sekak: b. Bak v Melral

i Hurnk e Sangat hork

Femungkman  anda merckomendasikan LBE  Prnimagama pada  saudara,
henalan atau eman anda 1"I.-I:| alaly

i hangal sering b Sening i Metral

d sadang-kadang ¢ 'lidak =ama sckali

Jikia anda ingin melamutkan bimbingin kelzs, muka anda akan memilih LB
Primagmna

A sangat sciuju b, Setyu o Metral

d. dak Setuwju g Rangal fulak st
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FLAMPIRAN 3
UJT VALIDITAS DAN RELTABILITAS
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Reliability Daya Tanggap (X3)
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Reliability Jaminan (X4)
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Reliability Empati (X5)
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Descriptive Statistics
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Madel Summary”
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