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PERSEMBAHAN

Dengan penuh kebahagaiaan dan rasa terimakasih sebesar-besarnya pada Sang

Maha Sempurna, skripsi ini saya persembahkan untuk:

1.

yang kuhormati dan kucintai Ibuku Nurhayati Dwi Astutik dan Bapakku
Suyandi terimakasih tak terhingga atas semua kasih sayang, pengorbanan,
cucuran keringat, kesabaran, doa, dan semuanya hingga tak bisa kusebutkan
satu persatu apa yang telah kuterima untuk keberhasilan studiku yang kuraih
hingga saat ini;

adikku yang sangat kusayangi Nur Andika Adi Nugraha terimakasih untuk
dukungan yang kau berikan selama ini, ayo semangat bikin bangga orang tua;
keluarga besarku terkasih terimakasih atas nasehat dan perhatian yang
diberikan untuk semua keberhasilanku selama ini;

almamater yang selalu kubanggakan Program Studi Pendidikan Ekonomi
Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan Universitas Jember;

yang kuhormati, hargai, taati guru-guruku sejak SD hingga Perguruan Tinggi
dan guru ngajiku terima kasih kusampaikan telah memberikanku ilmu yang
manfaat dan barokah serta membimbing dengan penuh kesabaran;

sahabat - sahabat dan orang yang kucintai (ghofur, dyah, wida, cike, cholis,
nisa, disi, elok, ifa, inge, saidu, ema, fita, tyas, lely, veri, gozi, anak pe’05 dan
pe’06) terimakasih karena tak pernah lelah menyemangati dan selalu
mendukungku, saat-saat bersama kalian begitu indah dan akan selalu jadi

kenangan yang tak terlupakan.



MOTTO

“Sesungguhnya dibalik kesulitan ada kemudahan, sungguh dibalik kesulitan ada
kemudahan”
(Terjemahan Q.S Al-Insyiroh Ayat 5-6)

“Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua”
(Aristoteles)

*)Kumpulan motto. 2011. http//: kumpulanmotto. Blospot.com. [20 februari 2011].



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Nita Sendi Iriany Ganes
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benar-benar hasil karya sendiri, kecuali jika disebutkan sumbernya dan belum pernah
diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya jiplakan. Saya bertanggung jawab
atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjung
tinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya
tekanan dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapatkan sanksi
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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Siswa Pada Lembaga
Bimbingan Belajar Primagama Rambipuji Kabupaten Jember Tahun 2011; Nita
Sendi Iriany Ganes; 050210301312; 2011, 122 halaman; Program Studi Pendidikan
Ekonomi; Jurusan Pendidikan llmu Pengetahuan Sosial Fakultas Keguruan Dan limu
Pendidikan Universitas Jember.

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh
suatu perusahaan. Konsumen yang merasa puas akan memberikan dampak positif
bagi perusahaan, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh konsumen maka
mengindikasikan jasa tersebut semakin berkualitas. Ada 5 dimensi pokok dari
kualitas pelayanan jasa yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati. Lembaga bimbingan belajar merupakan salah satu unit usaha yang bergerak
di bidang jasa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
dimensi kualitas jasa yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati terhadap kepuasan siswa pada lembaga bimbingan belajar Primagama
Rambipuji Kabupaten Jember baik secara simultan maupun parsial dan juga untuk
mengetahui bahwa variabel keandalan merupakan variabel yang mempunyai
pengaruh paling dominan dibanding variabel lainnya.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Metode penentuan lokasi
penelitian menggunakan metode purposive area. Responden ditentukan dengan
menggunakan metode purposive sampling, jumlah responden adalah 71 responden.
Sumber data dalam penelitian ini meliputi data primer dan data sekunder dengan
metode pengumpulan data yang dipakai adalah metode angket, wawancara dan
dokumen. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
inferensial yang mencakup analisis regresi linier berganda, analisis varian garis
regresi, uji F dan uji t dengan taraf signifikansi 0,05 yang dibantu dengan
menggunakan program SPSS 16,00 for windows.

Analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Y=-0,731 + 0,413X;
+ 0,899X, + 0,666X3; + 0,306X, + 0,760Xs + e;, dengan multiple R=0,935 dan
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koefisien determinasi 0,873 atau 87,3%. Uji F memperoleh hasil 89,672>2,36 dengan
taraf signifikansi 0,05 yang berarti hipotesis yang pertama dari penelitian ini diterima.
Uji t menunjukkan bahwa variabel keandalan memiliki pengaruh yang dominan
dengan thitung > tranel (8,524 > 1,997). Proporsi sumbangan variabel keandalan adalah
44,51%, lebih besar dibanding variabel lainnya, dengan demikian hipotesis yang

kedua dari penelitian ini juga diterima.
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