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ABSTRAK

PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN
PESERTA DIDIK PADA LEMBAGA BIMBINGAN

BELAJAR BAHANA ILMU KOTA
BANDAR LAMPUNG

OLEH

Ega Gasela

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa terhadap
kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Lampung.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif verifikatif dengan
pendekatan ex post facto dan metode survey. Sampel pada penelitian ini berjumlah 92
responden. Dengan instrumen yang digunakan adalah angket. Variabel yang digunakan pada
penelitian ini terdiri dari variabel bebas dan variabel terikat. Untuk variabel bebasnya yaitu
dimensi kualitas pelayanan jasa (X) yang terdiri dari variabel bukti fisik (X1), kehandalan
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5). Sedangkan variabel terikatnya adalah
variabel kepuasan peserta didik (Y).Data yang terkumpul diolah dengan menggunakn
SPSS.berdasarkan pengujian terdapat pengaruh positif Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa
terhadap Kepuasan Peserta Didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahan Ilmu Kota Bandar
Lampung.

Kata kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa, Kepusasan Peserta Didik, Lembaga
Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar
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1. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pendidikan memegang peranan penting dalam mengembangkan dan 

meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Banyaknya lembaga pendidikan 

yang didirikan, membuat konsumen harus jeli dalam memilih lembaga 

pendidikan yang akan digunakan. Lembaga pendidikan Indonesia 

dikategorikan ke dalam dua bagian, yaitu pendidikan formal dan non formal. 

Pendidikan non formal yang umumnya dijalankan oleh lembaga swasta 

merupakan salah satu pendukung sistem nasional yang turut membantu 

program pemerintah dalam mencerdaskan kehidupan bangsa. Maka 

penyelenggaraan pendidikan non formal lebih bersifat keterampilan siap 

pakai dalam menghadapi persaingan dunia pekerjaan yang semakin ketat dan 

semakin dibutuhkan oleh masyarakat. Contoh Lembaga Pendidikan non 

formal adalah lembaga pendidikan bimbingan belajar bidang studi umum, 

lembaga bimbingan komputer, dan lain-lain. Berdasarkan Peraturan 

Pemerintah Republik Indonesia No. 39 Tahun 2002, yang mengatur tentang 

peran serta masyarakat dalam Sistem Pendidikan Nasional.Seperti yang 

tercantum dalam Pasal 4 ayat 1 bahwa “Pendirian dan penyelenggaraan suatu 

pendidikan pada semua jenis pendidikan kecuali pendidikan kedinasan dan 
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semua jenjang dijalur pendidikan sekolah”.Dengan adanya peraturan tersebut 

menyebabkan lembaga swasta di Indonesia bersaing untuk mendirikan 

pendidikan di luar sekolah formal,yaitulembaga bimbingan belajar. 

 

Lembaga bimbingan belajar adalah salah satu lembaga pendidikan di bawah 

pengolahan swasta yang bergerak dalam bidang jasa peningkatan dan 

pengembangan kemampuan serta tempat konsultasi belajar siswa. Hingga 

saat ini lembaga bimbingan belajar semakin diminati oleh peserta didik yang 

merasa perlu menambah jam belajar diluar jam belajar di sekolah formal, 

Hal ini dikarenakan adanya penetapan standar nilai kelulusan minimal yang 

ditetapkan pemerintah, tingkat persaingan dalam peningkatan prestasi belajar 

ataupun dikarenakan banyaknya siswa yang ingin masuk ke universitas 

favorit. Selain itu daya tangkap setiap anak dalam menerima materi pelajaran 

di sekolah berbeda-beda.Daya tangkap anak sebagai objek pembelajaran 

juga perlu mendapatkan perhatian khusus.anak yang tergolong rendah, akan 

sangat mempengaruhi perolehan pengetahuannya. Padahal, perolehan 

pengetahuan berbanding lurus dengan perolehan nilai di sekolahnya. 

 

Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu adalah perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa pendidikan, salah satu tempat bimbingan belajar yang berada 

dikota bandar lampung yang berlokasi Jln.pramuka No.18 Raja Basa, Kota 

Bandar Lampung. Bimbingan Belajar Bahana Ilmu didirikan pada tahun 

2013 berkolaborasi dengan BTA UI. kepala bimbingan adalah bapak 

Muhamad Masrur.Bimbelan ini sudah melayani bimbingan belajar dari 

mulai SD s/d SMA dan mendapatkan beberapa gelar dan prestasi sangat baik 
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sehingga peserta didikpun sering mendapatkan prestasi dibeberapa event. 

Bimbelan perusahaan ini sangat membuka untuk seluruh anak-anak yang 

membutuhkan pendidikan non formal, dalam hargapun bimbelan ini bisa 

disebut bimbelan termurah dengan kualitas baik 

 

Pelayanan jasa bimbingan belajar mendapat tempat tersendiri dikalangan 

masyarakat terutama orang tua yang memiliki anak pelajar. Hal ini 

dikarenakan adanya penetapan standar nilai kelulusan minimal yang 

ditetapkan sekolah, persaingan dalam peningkatan prestasi belajar ataupun 

dikarenakan banyaknya siswa yang ingin masuk sekolah atau universitas 

favorit. Secara tidak langsung kondisi seperti ini dapat meningkatkan 

persaingan diantara lembaga pendidikan sejenis dalam hal menawarkan 

pelayanan terbaik untuk dapat memenuhi kebutuhan peserta didik. Sehingga 

konsumen (peserta didik) akan merasa puas atas hasil yang diperoleh. 

 

Kepuasan peserta didik penting untuk tetap dipertahankan, berhubungan 

dengan hal tersebut dibutuhkan strategi pemasaran yang sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. Seperti yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2001: 158), 

bahwa “Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 

hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima dan diharapakan”. 

Jadi, tingkat kepuasan memiliki fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dan harapan. Kepuasan akan tercapai pada saat harapan pelanggan 

(peserta didik) sesuai dengan kenyataan yang didapatkannya. Oleh sebab itu 

lembaga bimbingan belajar perlu untuk meningkatkan kualitas pelayan jasa 

yang diberikan kepada peserta didik. 
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Kualitas pelayanan jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan (peserta didik) serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan (peserta didik). Menurut Tjiptono (2005: 

59), mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

pemenuhan kebutuhan dan harapan peserta didik. Harapan peserta didik pada 

dasarnya sama dengan yang lainnya seperti yang seharusnya diberikan 

lembaga bimbingan belajar. Pada kenyataannya masih terdapat lembaga 

bimbingan belajar dalam memberikan pelayanan tidak sesuai dengan isi 

brosur. Contohnya, pada brosur tertulis, “Fasilitas belajar mengajar yang 

sudah optimal” namun pada kenyataannya fasilitas yang tersedia jauh dari 

harapan peserta didik. 

 

Lupiyoadi (2001: 148), mengukur dimensi kualitas pelayanan jasa seperti, 

bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Daya 

tanggap (responsibility), yaitu keinginan para staff dan karyawan untuk 

membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 

Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko atau 

keragu-raguan. Dan empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan para konsumen (peserta didik). data jumlah siswa yang telah 
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mengikuti bimbingan belajar di Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Bandar Lampung sebagai berikut. 

Tabel 1. Perkembangan Jumlah Siswa Lembaga Bimbingan Belajar 

Bahana Ilmu Bandar Lampung 2015-2017 

No Tahun Ajaran  
Program  

Jumlah  
SD SMP SMA 

1 2015 12 42 115 169 

2 2016 6 34 140 180 

3 2017 5 20 95 120 

Sumber :Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Bandar Lampung 

 

Berdasarkan Tabel 1 di atas jumlah siswa mengalami fluktuasi. jumlah siswa 

yang mengikuti diLembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu kota Bandar 

Lampung selama tiga tahun terakhir. Pada tahun ajaran 2015 terjadi kenaikan 

sebesar 11 orang.Sedangkan pada tahun ajaran 2016 terjadi penurunan 

sebesar 60 orang siswa.Hal ini dapat menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen di tempat tersebut belum maksimal.Penulis juga menemukan 

beberapa keluhan yang dialami oleh siswa peserta Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung. Data keluhan yang dapat digambarkan sebagai 

berikut. 

Tabel 2. Data Keluhan Siswa Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung 2017/2018 

No JENIS KELUHAN 

1 Penjelasan dari guru kurang dapat dipahami siswa 

2 

Jumlah komputer yang disediakan tidak mencukupi sehingga 

tidak semua siswa bisa memanfaatkan fasilitas internet yang 

ada 

3 Tambahan waktu belajar masih dirasakan kurang 

4 Cara mengajar kurang bervariasi sehingga siswa mudah jenuh 

5 Masih sering terjadi kehadiran guru yang terlambat 

6 Keluhan siswa tidak cepat ditanggapi oleh karyawan 

7 
Koneksi internet yang sering lambat dan tidak bisa diakses oleh 

peserta didik 
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LanjutanTabel 2. 

8 Kurangnya jumlah wc yang tersedia 

9 Mushola hanya dapat memuat 5-7 orang saja 

10 
Tempat parkir kurang memadai dan tidak menggunakan 

atap untuk melindungi kendaraan 

11 
Ventilasi udara kurang baik sehingga jika AC mati (listirk 

padam) udara dari luar sulit masuk 

12 
Ruang konsultasi akademik dan diskusi mengenai meteri 

pelajaran yang kurang nyaman 

13 Tidak adanya kotak sampah didepan kelas 

Sumber : Data angket dan wawancara dengan sejumlah siswa peserta 

bimbingan belajar bahana ilmu kota bandar lampung 

 

Berdasarkan data yang diperoleh terdapat beberapa keluhan yang dirasakan 

oleh siswa yang telah mengikuti kursus Lembaga Bimbingan dan Konsultasi 

Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung.Data tersebut bisa menjadi salah 

satu faktor yang menyebabkan terjadinya penurunan jumlah siswa Lembaga 

Bimbingan dan Konsultasi Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung dari 

sisi kualitas pelayanan. 

Tabel 3. Hasil wawancara dari 15 siswa LBB Bahana Ilmu Kota Bandar 

Lampung 2017/2018 

No Pertanyaan/pernyataan Baik Cukup Kurang 

1 Ketersediaan ruang 
belajar yang 

5 7 3 

2 Perhatian karyawan staf 
dan guru 

4 8 3 

3 Kesesuaian pelayanan 
bimbingan 

7 6 2 

4 Ketanggapan karyawan 
staf dan guru 

4 8 3 

5 Kesesuaian materi yang 
disampaikan 

5 7 3 

Jumlah Peserta Didik 25 36 14 

Presentase 33,33 48 18,67 

Sumber:Siswa Lembaga Bimningan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar 

Lampung 2017-2018 
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada 15 orang menyatakan 

33,33 % baik, 48 % sedang dan sisanya 18,67% menyatakan kurang. Berarti 

terdapat masalah atau dengan kata lain peserta didik masi belum puas dengan 

apa yang diberikan pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota 

Bandar Lampung. Berdasarkan pada 3 tabel diatas menyatakan bahwa 

Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Memiliki Masalah dari beberapa 

indikator dimensi Kualitas Pelayanan Jasa, meliputi : 

 

Tangible (bentuk fisik) adalah bentuk nyata yang terlihat. Bentuk fisik dalam 

hal ini adalah fasilitas fisik yang diberikan oleh lembaga pendidikan meliputi 

perlengkapan, sarana belajar dan guru. Konsumen akan merasa puas jika 

tempat mereka memperoleh bimbingan belajar bersih, menarik dan nyaman. 

Media pembelajaran yang lengkap dan modul yang mudah dipahami serta 

sesuai dengan kurikulum terbaru dapat memberi kemudahan kepada peserta 

didik dalam proses belajar. Sarana pendukung lain seperti toilet, sarana 

beribadah, tempat parkir dan kondisi bangunan yang terawatakan menjadi 

perhatian konsumen. Penampilan staf pengajar serta keramahan karyawan 

dalam memberikan pelayanan juga harus diperhatikan oleh lembaga 

pendidikan.Menurut Parasuraman dalam Ety Rochaety dkk (2006 : 106), 

tangible (bukti fisik) adalah meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan 

atau staf dan sarana komunikasi.Adapun masalah yang dimiliki oleh 

bimbingan belajar bahan ilmu berdasarkan masalah diTabel.2 yaitu kurangnya 

kenyamanan dalam belajar  yaitu AC dibeberapa ruangan mati, tempat ibadah 

hanya satu dan sempit sehingga karyawan dan peserta didik bergantian ketika 

waktu solat tiba, wifi tidak bisa diakses oleh para peserta didik, tangible 
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(bukti fisik) yang diberikan penyedia jasa pendidikan terhadap konsumen 

akan memberikan kepuasan tersendiri bagi konsumen. 

 

Empati merupakan salah satu hal penting dalam pelayanan jasa bagi lembaga 

pendidikan untuk memberikan kesan simpatik kepada konsumen dan 

mengenal setiap konsumennya.Pelayanan yang empati dapat menciptakan 

kepuasan konsumen memerlukan dukungan dari setiap karyawan dalam 

memahami kebutuhan spesifik setiap konsumen.Hubungan komunikasi yang 

baik dan memahami kebutuhan pelanggan merupakan salah satu bentuk 

pelayanan empati.Menurut Parasuraman dalam Ety Rochaety dkk (2006 : 

106), emphaty (empati) adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi dengan baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan peserta 

didiknya.Adapun masalah yang dimiliki oleh bimbingan belajar bahan ilmu 

berdasarkan masalah diTabel 3 yaitu  masih ada beberapa karyawan yang 

masih membatasi diri kuarng mendekat dengan konsumen karna pada 

dasarnya karyawan itu sendiri memiliki dukungan yang sangat penting 

terhadap kebutuhan konsumen, Simpati yang diberikan penyedia jasa 

pendidikan terhadap konsumen akan memberikan kepuasan tersendiri bagi 

konsumen. 

 

Responsiveness(ketanggapan) merupakan bentuk pelayanan yang dibutuhkan 

konsumen (dalam hal ini peserta didik).Penyedia jasa pendidikan yang 

tanggap terhadap kebutuhan peserta didik memberikan kepuasan bagi peserta 

didik atas layanan yang mereka terima selama belajar.Guru yang tanggap dan 

interaktif sangat memungkinkan untuk mengetahui kesulitan atau kelemahan 
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peserta didik dalam menguasai materi.Prosedur administrasi yang sederhana 

memudahkan peserta didik dalam hubungannya dengan lembaga 

pendidikan.Menurut Parasuraman dalam Ety Rochaety dkk (2006 : 106), 

responsiveness (daya anggap) yaitu kemauan/kesediaan para staf 

untukmembantu para peserta didik dan memberikan pelayanan cepat 

tanggap.Adapun masalah yang dimiliki oleh bimbingan belajar bahan ilmu  

berdasarkan masalah diTabel.2 dan Tabel.3 yaitu kurang tanggapnya pihak 

bimbelan terhadap keluhan konsumen dalam hal pembelajaran guru yang 

terlalu cepat menjelaskan materi dan peserta didik kurang memahaminya. 

Kepuasan konsumen akan meningkat jika pelayanannya cepat tanggap. 

 

Assurance atau jaminan adalah salah satu hal penting yang menjadi faktor 

penilaian konsumen dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen.Staf 

administrasi harus benar – benar berkompeten dibidangnya.Begitu pula 

dengan staf pengajar atau guru harus benar – benar berkompeten dan 

bertanggung jawab dibidangnya sehingga menimbulkan penilaian yang baik 

dimata masyarakat.Assurance (jaminan/kepastian)Menurut Parasuraman 

dalam Ety Rochaety dkk (2006 :106), Assurance (jaminan) yaitu mencakup 

pengetahuan, kompetensi,kesopanan, respek terhadap peserta didik, serta 

memiliki sifat dapat dipercaya, bebas dari bahaya dan keragu-raguan.Adapun 

masalah yang ada dibimbelan bahan ilmu  berdasarkan masalah diTabel.3 

yaitu karyawan yang kuang sopan santun terhadap konsumen  sehinggan 

konsumen kurang percaya dan kurang memuaskan dalam hal pelayanan. 

Reputasi yang baik akan memberikan dampak yang positif bagi lembaga 

bimbingan belajar. 
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Reliability (kehandalan) menandakan kinerja lembaga pendidikan yang baik. 

Kehandalan pelayanan dalam hal mata ajar yang sesuai dengan kebutuhan 

jam belajar yang tepat, proses belajar yang akurat dan semua aktifitas yang 

memperlancar proses pembelajaran peserta didik adalah bentuk pelayanan 

yang diharapkan konsumen.Menurut Parasuraman dalam Ety Rochaety dkk 

(2006 : 106), reliability (keandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan 

yang menjanjikan dengan segera atau cepat, akurat dan memuaskan. Adapun 

masalah yang ada pada bimbelan bahan ilmu berdasarkan masalah diTabel.3  

yaitu dalam kurang nya disiplin  pada guru pengajar yang datang telat 

sehingga tidak mengefisiensi waktu dan jam belajar tidak efektif.Kinerja yang 

baik sehingga mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen 

merupakan salah satu hal pelayanan handal yang diberikan lembaga 

pendidikan guna meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Kualitas pelayanan jasa merupakan salah satu faktor penting yang wajib 

diperhatikan oleh lembaga pendidikan. Kualitas pelayanan yang baik akan 

menjadi pertimbangan bagi konsumen untuk memilih jasa pendidikan yang 

menjadi kepuasan konsumen. Konsumen akan merasa puas jika hasil yang 

mereka terima sesuai dengan harapan. Peserta didik sebagai pengguna 

langsung jasa pelayanan akan merasa puas apabila ia merasa ada peningkatan 

pengetahuan atau keterampilan yang diraihnya daripada teman lain yang 

berbeda lembaga. Jika konsumen merasa puas maka dengan sendirinya 

konsumen pada penyedia jasa pendidikan tersebut akan bertambah dan akan 

menimbulkan sikap loyalitas dan kesetiaan terhadap penyedia pelayanan jasa. 

Menurut Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana (2006:102) mengemukakan 
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beberapa manfaat terhadap kepuasan konsumen, sebagai berikut : 

1. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan nya menjadi harmonis.  

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.  

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.  

4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth).  

5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan.  

6. Laba yang diperoleh dapat meningkat.  

 

Secara umum, konsumen dalam hal ini siswa.Ingin mendapatkan pelayanan 

yang maksimal dan memuaskan dari unit – unit pelayanan untuk siswa 

bimbingan belajar, baik dari aspek pelayanan administrasi, aspek pelayanan 

pendidikan pengajaran, maupun dari aspek pelayanan fasilitas 

bimbinganbelajar yang diberikan.Salah satu aspek yang mencerminkan 

kepuasan konsumen adalah jumlah siswa yang mengikuti program bimbingan 

belajar. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul“Pengaruh Dimensi Kualitas 

Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Peserta Didik Pada Lembaga 

Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung“ 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, identifikasi masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut. 

1. Kepuasan peserta didik yang belum maksimal pada Lembaga Bimbingan 

Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung   

2. Kurangnya ketersediaan bukti fisk (tangibles) yaitu meliputi fasilitas fisik, 

tempat beribadah hanya satu dan sempit, sehingga karyawan dan peserta 

didik bergantian ketika waktu shalat tiba, Wifi tidak bisa diakses oleh para 

peserta didik,AC pada beberapa ruangan masih ada yang tidak berfungsi 

pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana IlmuKota Bandar Lampung. 
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3. Tidak optimalnya kehandalan (reliability) yaitu kurang disiplin pada guru 

pengajar yang datang terlambat sehingga tidak mengepesiensi waktu dan 

jam belajar tidak efektif pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung. 

4. Rendahnya daya tanggap (responsiveness) yaitu kemauan untuk membantu 

para peserta didik dengan menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat 

pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung. 

5. Kurang optimalnya jaminan (assurance) yaitu meliputi pengetahuan, 

kemampuan, dan kesopanan atau kebaikan dari personal serta kemampuan 

untuk mendapatkan kepercayaan dan keinginan pada Lembaga Bimbingan 

Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung. 

6. Rendahnya empati (empathy) yaitu mencakup menjaga dan memberikan 

tingkat perhatian secara individu atau pribadi terhadap kebutuhan-

kebutuhan konsumen pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota 

Bandar Lampung. 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka batasan masalah dalam 

penelitian ini adalah mengkaji tentang “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan 

Jasa (X)Terhadap Kepuasan Peserta Didik (Y)  Pada Lembaga Bimbingan 

Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung 
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D. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Apakah ada pengaruh bukti fisik (tangibles) yang diberikan terhadap 

kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung?  

2. Apakah ada pengaruh empati (empathy) karyawan terhadap kepuasan 

peserta didik pada Lembaga Bimbinga Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar 

Lampung? 

3. Apakah ada pengaruh kehandalan (reliability karyawan terhadap kepuasan 

peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar 

Lampung?  

4. Apakah ada pengaruh daya tanggap (responsiveness) karyawan terhadap 

kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung?  

5. Apakah ada pengaruh jaminan (assurance) karyawan terhadap kepuasan 

peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar 

Lampung?  

6. Apakah ada pengaruh bukti fisik (tangibles) yang diberikan, kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) karyawan terhadap kepuasan peserta didik pada 

Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangibles) yang diberikan 

terhadap kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbinan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung.  

2. Untuk mengetahui pengaruh empati (empathy) karyawan terhadap 

kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung 

3. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability) karyawan terhadap 

kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung 

4. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) karyawan 

terhadap kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung 

5. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) karyawan terhadap 

kepuasan peserta didik pada LBB Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung 

6. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangibles) yang diberikan, 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy) karyawanterhadap kepuasan peserta 

didik pada LBB Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung 

F. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Menyajikan suatu wawasan khusus tentang penelititian dimensi 

kualitas pelayan jasa terhadap kepuasan peserta didik. 
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b. Dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi peneliti lain yang akan 

mengadakan penelitian yang berhubungan dengan masalah yang sama, 

sehingga dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan sebagai referensi atau titik 

tolak tambahan jika diadakan penelitian lebih lanjut khususnya bagi 

pihak lain yang ingin mempelajari mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasa peserta didik. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan dan 

dasar pertimbangan dalam usaha perbaikan perusahaan pada umumnya 

serta diharapkan dapat memberikan masukan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan, sehingga jumlah komplain berkurang dan 

diharapkan jumlah peserta didik dapat terus meningkat setiap 

semesternya. 

b. Bagi Akademisi  

Penelitian ini merupakan proses pembelajaran untuk dapat menerapkan 

ilmu yang telah diperoleh selama ini dan diharapkan dapat menambah 

pengetahuan, pengalaman, dan wawasan mengenai pengaruh dimensi 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta didik pada usaha 

lembaga bimbingan belajar. Sehingga hasil penelitian ini dapat 

menjadi titik terang dan memberikan pengetahuan teoritis dalam kasus 

nyata di lapangan. 
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c. Bagi Pemerintah  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

informasi dan masukan bagi pemerintah dalam upaya mencerdaskan 

kehidupan bangsa. 

 

G. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian ini adalah seluruh peserta didik Lembaga Bimbingan 

Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung 

2. Objek Penelitian 

Dimensi kualitas pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik (tangibles), 

empati (empathy),kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance),dan kepuasan peserta didik. 

3. Tempat Penelitian 

Tempat penelitian berada dilembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota 

Bandar Lampung. 

4. Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2018 

5. Disiplin Ilmu 

Disiplin ilmu dalam penelitian ini adalah manajemen pemasaran jasa, 

khususnya dalam bidang jasa pendidikan. 
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II.TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR DAN HIPOTESIS 

 

 

 

 

A. Tinjauan Pustaka 
 

1. Jasa pendidikan dan karakteristiknya 

 

2 Pengertian jasa pendidikan. 

 

Jasa memiliki definisi yang luas dalam kehidupan sehari-hari.Tentunya 

yang kita ketahui jasa adalah sesuatu yang kita butuhkan tidak terlihat 

namun dapat dirasakan manfaatnya. Jasa juga dapat diartikan sebagai dari 

pelayanan yang diberikan oleh manusia, yang dapat dilihat maupun yang 

tidak bisa dilihat dengan fasilitas-fasilitas pendukung yang harus tersedia 

dalam penjualan jasa benda-benda lain. 

Menurut Kotler (2000:428) “Jasa ialah setiap tindakan atau unjuk kerja 

yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip 

tidak berwujuddan menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. 

Produksinya bisa dan bisa juga tidak terikat pada suatu produk.” 

 

Menurut Valarie A. Azeithaml dan Mary Jo Bitner dalam Bukhari Alma 

(2007 : 243) : Broad definition is one that defined services included all 

economic actifitieswhose output is not a physical product or construction, 

is generally consumed at the time it is produced, and provides added value 

in form (such as convenience,amusement, timeless, comfort, or health) that 

are essentially intangible concerns of its first purchaser”. Jasa adalah 

suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk di konsumsi 

bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti 

kenikmatan, hiburan, santai, sehat) bersifat tidak berwujud. 
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Kotler dalam Ety Rochaety dkk (2006:15) : “a service is any or 

performancethat one party can offer to another that is essentially 

intangible and does notresult in the ownership of anything. Its production 

may or may not be tied to physican product.” Jasa merupakan sesuatu 

yang tidak berwujud yang melibatkan hubungan antara penyaji jasa 

dengan konsumen pemakai dan tidak ada perpindahan kepemilikan 

(transfer for ownership) antara keduanya.Dalam menghasilkan jasa 

tersebut digunakan produk fisik untuk mendukung aktifitasnya. 
 

 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, dapat diasumsikan bahwa jasa 

merupakan setiap kegiatan atau tindakan namun bukan benda, yang 

diberikan atau ditawarkan kepada orang lain, yang tidak berwujud 

(intangible), dan konsumen juga terlibat aktif dalam prose produksi dan 

tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Pengertian Pendidikan 

berdasarkan Undang-Undang RI No. 20 Tahun 2003 Tentang Sistem 

Pendidikan Nasional.  

 

Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana 

belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif 

mengembangkan potensi diri untuk memiliki kekuatan spiritual 

keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia serta 

keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat dan bangsa. Pendidikan 

adalah proses pengubahan sikap dan tata laku seseorang atau kelompok 

orang dalam usaha mendewasakan manusia melalui upaya pengajaran dan 

pelatihan, proses, cara, perbuatan mendidik. (Pusat Bahasa Departemen 

Pendidikan Nasional. 2002 : 263).  

 

Pendidikan secara umum adalah segala upaya yang direncanakan 

untukmempengaruhi orang lain baik individu, kelompok, atau masyarakat 
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sehingga mereka melakukan apa yang diharapkan oleh pelaku 

pendidikan.(Soekidjo Notoatmodjo. 2003 : 16). Jasa pendidikan 

merupakan jasa yang bersifat kompleks karena bersifat padat karya dan 

padat modal.Artinya dibutuhkan banyak tenaga kerja yang memiliki skill 

khusus dalam bidang pendidikan dan padat modal karena membutuhkan 

insfrastruktur (peralatan) yang lengkap dan cukup mahal. (Ety Rochaety. 

2006:102). Jasa pendidikan adalah sesuatu yang diberikan oleh satu pihak 

kepada pihaklain yang sifatnya tidak berwujud dan bersifat kompleks 

karena bersifat padatmodal dan padat karya yang dalam aktivitasnya 

berupa proses belajar mengajar melibatkan tenaga pengajar dan mahasiswa 

yang mempunyai tujuan untuk membuat perubahan sikap, perilaku dan 

pengembangan potensi mahasiswa. (Woro Eka D. (2008 : 16) 

 

Berdasarkan pengertian di atas, dapat diartikan bahwa jasa pendidikan 

merupakan aktifitas/kegiatan yang tidak berwujud yang menghubungkan 

penyaji jasa (tenaga pendidik) dan konsumen (siswa) secara langsung 

melalui suatu proses pembelajaran dalam usaha mengembangkan potensi 

konsumennya (siswa). 

 

a. Karakteristik jasa pendidikan 

 

Pada dasarnya jasa adalah sesuatu yang diberikan satu pihak kepada pihak 

lain yang tidak berwujud dan tidak memiliki dampak perpindahan hak 

milik. Hal ini sangat erat kaitannya denagn karakteristik jasa yang perlu 

dipertimbangkan dalam merancang program pemasarannya.  
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Jasa pendidikan secara umum memiliki karakteristik sebagai berikut : 

Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk barang 

(fisik)menurutGiffin dalam Rambat Lupiyoadi (2006:6) menyatakan 

bahwa ada tiga karakteristik jasa sebagai berikut :  

a. Intangible (tidak berwujud). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 

didengar atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini 

adalah nilai tak berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk 

kenikmatan, kepuasan, dan kenyamanan.  

b. Unstorability (tidak dapat disimpan). Jasa tidak mengenal persediaan 

atau penyimpanan dari produk yang dihasilkan. Karakteristik ini 

disebut juga Inseparatibility (tidak dapat dipisahkan), mengingat pada 

umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan.  

c. Customization (kustomisasi). Jasa sering kali didesain khusus untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan.  

  

Menurut Kotler dalam Ety Rochaety dkk (2006:102-104) Jasa mempunyai 

empat karakteristik yang sangat mempengaruhi suatu desain atau rancangan 

untuk menetapkan program pemasarannya. Empat karakteristik jasa itu 

diuraikan sebagai berikut : 

1. Ketidaknyataan (Intangibility)  

Jasa adalah tidak nyata, sehingga pengguna jasa pendidikan tidak dapat 

melihat, mendengar, dan merasakan hasilnya sebelum mereka 

mengonsumsinya. 

2. Tidak terpisahkan (Inseparibility)  

Jasa pendidikan tidak dapat terpisahkan dari sumbernya, yaitu lembaga 

pendidikan yang menyediakan jasa tersebut. Artinya, jasa pendidikan 

dihasilkan dikonsumsi secara serempak (simultan) pada waktu yang 

sama.  

3. Bervariasi (Variability)  

Jasa pendidikan yang diberikan seringkali berubah-ubah. Hal ini akan 

sangat tergantung kepada siapa yang akan menyajikannya, kapan, serta 

dimana disajikan jasa pendidikan tersebut. Oleh karena itu jasa 

pendidikan sulit untuk mencapai kualitas yang sesuai dengan standar. 

4. Mudah musnah (Perishability)  

Jasa pendidikan tidak dapat disimpan dalam jangka waktu tertentu atau 

jasa pendidikan tersebut mudah musnah sehingga tidak dapat dijual pada 

waktu mendatang. 
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Berdasarkan pengertian di atas karakteristik utama yang membedakan jasa 

dengan produk adalah sifat jasa yang tidak dapat dilihat (tidak nyata) dan 

konsumen secara aktif dalam proses penyampaian jasa. Jasa pendidikan 

adalah salah satu kelompok sistem kontak tinggi dimana konsumen harus 

menjadi bagian dari system untuk menerima jasa.Lembaga pendidikan 

adalah termasuk jasa murni dimana pemberi jasa yang dilakukan oleh guru 

didukung oleh sarana pendukung semata, seperti kelas, kursi, meja dan 

buku-buku. Jasa yang diberikan lembaga pendidikan membutuhkan 

kehadiran pengguna jasa 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa 

a. Konsep Jasa 

Jasa merupakan sarana aktivitas yang hasilnya tidak merupakan 

produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya dikonsumsi 

pada saat sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai 

tambah (misalnya seperti kenyamanan, hiburan, kesenangan atau 

pemecahan atas masalah yang dihadapi oleh konsumen) sehingga yang 

dihasilkan berupa output perasaan yang dirasakan konsumen. 

Menurut Payne (2000: 7),”Jasa merupakan beberapa unsur 

ketakberwujudan (intangibility) yang berhubungan dengannya, 

melibatkan beberapa interaksi dengan konsumen atau properti dalam 

kepemilikannya, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikannya”. 

Perubahan interaksi tersebut mungkin saja terjadi, sehingga produksi 

jasa bisa saja berhubungan atau berpengaruh dengan produk fisik. 

Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2001: 5),”Jasa adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

puhak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan sesuatu”. Sedangkan menurut Tjiptono (2002: 28),”Jasa 

pada dasarnya adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output selain 

produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada saat 

bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak 

berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya”. 
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Dilihat dari definisi di atas mengenai jasa, dapat diketahui bahwa 

pemberian jasa oleh suatu perusahaan atau lembaga pendidikan 

merupakan suatu kinerja penampilannya, tidak berwujud (intangible) 

dan cepat hilang, hal ini melibatkan interaksi di dalamnya yaitu 

konsumen (peserta didik) yang berpartisipasi aktif dalam proses 

mengonsumsi jasa tersebut, kemudian jasa bisa berkaitan atau 

berpengaruh dengan produk fisik.Produk jasa memiliki karakteristik 

yang berbeda dengan barang/produk fisik, terdapat 4 (empat) 

karakterstik produk pada jasa (Tjiptono, 2002: 15), meliputi:    

1) Intangibility (tidak berwujud). Jasa berbeda dengan barang. Bila 

barang merupakan suatu objek, alat atau benda, maka jasa adalah 

perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja atau usaha. Hal 

tersebut yang menyebabkan jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, 

didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi.  

2) Inseparability (tidak terpisahkan). Barang biasanya diproduksi, 

kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa pada umumnya 

dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi 

pada waktu dan tempat yang sama.  

3) Variability (bervariasi). Jasa bersifat sangat variabel karena 

merupakan non-standardized output, artinya banyak variasi bentuk, 

kualitas dan jenis, tergantung kepada siapa, kapan, dan di mana 

jasa tersebut di produksi.  

4) Perishability (mudah lenyap). Jasa tidak tahan lama dan tidak 

dapat disimpan. 

 

b. Konsep Kualitas Pelayanan 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan peserta 

didik.Kualitas memberikan suatu dorongan kepada peserta didik untuk 

menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan peserta didik dengan cara memaksimumkan 

pengalaman yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman 

pribadi peserta didik yang kurang menyenangkan. Pada akhirnya 
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kepuasan peserta didik menciptakan kesetiaan atau loyalitas kepada 

perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan. 

Menurut American Society For Qualitty dalam Lupiyoadi (2001: 

144),”Kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik dari suatu 

produk/jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten”. Kebutuhan-

kebutuhan konsumen (peserta didik) perlu untuk diketahui perusahaan 

guna untuk menunjang pemenuhan pelayanan jasa yang baik. 

 

 

Wychof dalam Tjiptono (2005:59),mendefinisikan,”Kualitas pelayanan 

sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

konsumen”.Sedangkan Tjiptono (2005:59) mengungkapkan 

bahwa,”Kualitas pelayanan merupakan suatu yang berpusat pada 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan”. 

Dilihat dari definisi di atas, dapat diketahui bahwa kualitas merupakan 

dasar bagi pemasaran jasa, karena inti jasa yang dipasarkan adalah 

suatu pelayan bimbingan yang berkualitas. Konsep pelayanan yang 

baik akan memberikan peluang bagi perusahaan untuk bersaing dalam 

merebut konsumen (peserta didik). Sedangkan kinerja yang baik 

(berkualitas) dari sebuah konsep pelayanan menimbulkan suasana 

yang kompetitif dimana hal tersebut dapat diimplementasikan melalui 

strategi untuk meyakinkan pelanggan, memperkuat image tentang 

merek, iklan, penjualan dan penentu harga. 

c. Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa  

Penentu tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah 

kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
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konsumen (peserta didik) dimana kualitas pelayanan adalah kualitas 

jasa yang merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atau tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

harapan peserta didik. 

Parasuraman, Zeithmal, dan Berry dalam Lupiyoadi (2001:148), 

mencoba mengukur dimensi kualitas pelayanan jasa menggunakan 

lima dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness),Jaminan (assurance), Empati (empathy) 

1) Bukti Fisik (tangibles)  

Bukti Fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.Penampilan fisik, 

peralatan, serta penampilan seluruh personil dan media yang terlibat 

dalam penyediaan pelayanan. Indikator bukti fisik (tangibles) menurut 

Daryanto, dalam Parasuraman et al., (2013: 289) adalah: 

a) Fasilitas fisik 

b) Perlengkapan 

c) Penampilan karyawan 

d) Bahan tertulis 

2) Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya. Indikator kehandalan (reliability)menurut J. 

Supranto (2001: 244) adalah: 

a) Prosedur pelayanan yang handal  

b) Ketepatan pemenuhan janji 
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3) Daya Tanggap (responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan 

tepat kepada pelanggan, dan penyampaian informasi yang jelas. 

Atau kemauan untuk membantu peserta didik dan memberikan jasa 

dengan cepat dan tanggap. Indikator daya tanggap (responsiveness) 

menurut J. Supranto (2001: 244) adalah: 

a) Kemampuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam 

menghadapi masalah yang timbul 

b) Kemampuan perusahaan cepat tanggap terhadap keluhan yang 

disampaikan pelanggan 

4) Jaminan (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada perusahaan. Indikator jaminan 

(assurance) menurut Daryanto, dalam Parasuraman et al., (2013: 

289) adalah: 

a) Pengetahuan karyawan 

b) Kemampuan karyawan 

c) Kesopanan karyawan 

d) Sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawan 

5) Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen 

(peserta didik). Atau syarat untuk peduli, memberi perhatian 

pribadi pada peserta didik. Indikator empati (empathy) menurut 
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Daryanto, dalam Parasuraman et al., (2013 :289) adalah:  

a) Perhatian Karyawan 

b) Pelayanan pribadi yang diberikan kepada pelanggan 

 

3. Kepuasan Peserta Didik 

Keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan, pada 

akhirnya bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh peserta didik 

mengenai kepuasan yang dirasakan.  

a. Definisi kepuasan peserta didik 

Definisi kepuasan peserta didik menurut Kotler dalam Lupiyoadi 

(2001: 158) mengemukakan bahwa,” Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan 

antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-

harapannya”. Apabila konsumen (peserta didik) merasa tidak puas 

akan hasil yang diperoleh dari pelayanan perusahaan maka konsumen 

akan beralih ke perusahaan lainnya, hal ini dapat menimbulkan 

penurunan profitabilitas.  

Menurut Lupiyoadi (2001: 158),”Dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan (peserta didik), terdapat faktor utama yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan dalam mengevaluasi keputusan terhadap 

suatu jasa yaitu kualitas produk/jasa”. 

Menurut teori Kottler dalam Pratiwi (2010 :37), menyatakan kunci 

untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan. 

Indikator Kepuasan Pelanggan (peserta didik) adalah: 

1) Meneruskan bimbingan belajar lagi di tempat yang sama 

2) Mengatakan hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain 

(rekomendasi) 

3) Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing 
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b. Pengukuran Kepuasan Peserta Didik  

Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah 

menjadi hal yang sangat essensial bagi setiap perusahaan.Hal ini 

dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan 

masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi 

peningkatan kepuasan pelanggan.Pada prinsipnya kepuasan pelanggan 

itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik.Ada empat 

metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut 

(Tjiptono, 2006: 89-92). 

1) Sistem keluhan dan saran  

Setiap organisasi  yang berorientasi pada pelanggan (customer 

oriented) perlu memberikan kesempatan  yang luas kepada para 

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan 

mereka.  

2) Ghost shopping 

Metoda ini dilaksanakan dengan  cara mempekerjakan beberapa 

orang (ghost shopper) untuk berperan sebagai pelanggan atau 

pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian 

mereka menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 

kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 

pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

3) Lost customer analysis 

Perusahaan sebaiknya  menghubungi para pelanggan  yang telah 

berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 

memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil 

kebijaksanaan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan 

hanya exit interviewsaja  yang perlu, tetapi pemantauan customer 

loss rate juga penting, dimana peningkatan customer loss rate 

menunjukkan  kegagalan perusahaan dalam memuaskan 

pelanggannya.  

4) Survei kepuasan konsumen  

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan  yang 

dilakukan dengan penelitian survei, baik dengan survei melalui 

pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survei, 

perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik (feed 

back) secara langsung dari  pelanggan dan juga memberikan tanda 

(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. 
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4.Penelitian yang Relevan 

Studi atau penelitian yang sejenis dengan pokok masalah yang dihadapkan 

dalam skripsi ini telah banyak dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu. 

Oleh karena itu pada bagian ini dilengkapi beberapa hasil penelitian yang 

ada kaitannya dengan pokok masalah ini, antara lain: 

Tabel 4. Hasil Penelitian yang Relevan 

Nama Judul Skripsi Kesimpulan 

Dany 

Sisowono 

2004 

Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT 

Tiga Berlian Auto 

Finance di Jakarta 

Ada Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

terhadapKepuasan 

Pelanggan pada PT Tga 

Berlian Auto Finance di 

Jakarta dengan diperoleh 

Fhitung> Ftabel yaitu sebesar 

0,749>0,227 

Gusmi Alkafi 

2012  

 

Pengaruh dimensi 

kualitas pelayanan jasa 

terhadap 

kepuasan peserta didik 

kelas xii sma pada 

lembagabimbingan 

belajar ganesha 

operation unitpanjaitan 

bandar lampung tahun 

pelajaran 2015/2016 

Ada pengaruh bukti fisik 

(tangibles), kehandalan 

(reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati 

(empathy) terhadap 

kepuasan peserta didik 

pada bimbelan Bahana 

Ilmu Fhitung> Ftabel yaitu 

sebesar 0,759>0,229 

Heppy 

Novadila 

2006 

Analisis Kepuasan 

Konsumen Ditinjau 

Dari Kualitas Jasa 

Pendidikan Pada 

Lembaga Pendidikan 

Primagama Cabang 

Pahoman Bandar 

Lampung Tahun 

Akademik 2005/2006 

Ada Pengaruh Tangibles, 

Reliability, 

Responsiveness, 

Assurance, Empathy 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Lembaga 

Pendidikan Primagama 

Cabang Pahoman Bandar 

Lampung dengan 

Fhitung>Ftabel yaitu 

60,911>2,135 

Yesi Budiarti 

2007 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Jasa 

Pendidikan Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

pada Perguruan Tinggi 

Amik Dian Cipta 

Ada Pengaruh Tangibles, 

Reliability, 

Responsiveness, 

Assurance, Empathy 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Perguruan 
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Cendikia (DCC) 

Lampung Kampus 

Pringsewu Kabupaten 

Tanggamus Tahun 

2007 

Tinggi DCC dengan 

diperoleh Fhitung>Ftabel 

yaitu 3,94>2,293 

Desi Nofitasari 

2010 

Pengaruh Persepsi 

Konsumen Tentang 

Harga Jual Produk Dan 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada 

Koperasi Mahasiswa 

Universitas Lampung 

2010 

Ada Pengaruh Persepsi 

Konsumen Tentang Harga 

Jual Produk Dan Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada 

Koperasi Mahasiswa 

Universitas Lampung 2010 

dengan diperoleh Fhitung > 

Ftabel yaitu 28,709>3,090 

 

B. Kerangka Pikir 

1. Pengaruh Bukti Fisik (Tangibles) yang Diberikan Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik 

 

Tangible adalah segala sesuatu  yang  berwujud  dan mendukung 

operasionallayanan jasa. Penampilan dan kemampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan lingkungan sekitarnya, 

merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa.Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 

yang dapat diandalkan lingkungan sekitarnya, merupakan bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

 

Hubungan bukti fisik dengan kepuasan peserta didik adalah bukti fisik 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan peserta didik. Semakin 

baik sarana dan prasarana yang disediakan maka kepuasan peserta didik 

juga akan semakin tinggi. Dan jika tidak baiknya fasilitas yang disediakan 

kurang baik maka kepuasan peserta didik juga akan semakin rendah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Gusmi Alkafi tahun (2012) dalam hasil 
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penelitiannya mengemukakan bahwa bukti fisik (tangibles) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Demikian juga dalam 

penelitian Yesi Budiarti tahun (2007) disebutkan bahwa variabel bukti 

fisik (tangible) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Selain itu dikemukakan juga ahli manajemen pemasaran 

Parasuraman bahwasannya faktor penentu yang sering digunakan untuk 

mengevaluasi kepuasan peserta didik adalah tangibles yang meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, personalia, dan bahan tertulis. (Parasuraman 

et al., dalam Daryanto, 2011: 289). Berdasarkan uraian tersebut bukti fisik 

(tangibles) diduga dapat mempengaruhi kepuasan peserta didik. 

2. Pengaruh Kehandalan (Reliability) Karyawan Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik 

 

Garvin (dalam Daryanto, 2011: 289) mengemukakan bahwa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan salah satunya adalah kehandalan atau 

reliability.Kehandalan (reliability) adalah kemampuan pengelola atau 

pelayanan jasa dalam mewujudkan, memberikan layanan sesuai dengan 

yang telah dijanjikan, seperti keakuratan dalam memberi harga, menjaga 

catatan keakuratan yang sudah tercapai, tepat waktu. 

 

Hubungan kehandalan dengan kepuasan peserta didik adalah kehandalan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan peserta didik. Semakin 

baik persepsi peserta didik terhadap kehandalan perusahaan maka 

kepuasan peserta didik juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi peserta 

didik terhadap keandalan buruk maka kepuasan peserta didik juga akan 

semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Dani Siswono (2004) 
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dalam hasil penelitiannya mengemukakan bahwa kehandalan(reliability) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta 

didik.Demikian juga dalam penelitian Heppy Novadila tahun (2006) 

disebutkan bahwa variabel kehandalan (reliability) juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta didik.Berdasarkan uraian 

tersebut, maka kehandalan (reliability) diduga dapat mempengaruhi 

kepuasan peserta didik. 

3. Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) Karyawan Terhadap 

KepuasanPeserta Didik 

 

Kualitas pelayanan yang baik, yang diberikan kepada peserta didik 

merupakan sesuatu yang penting.Diwujudkan dalam bentuk komunikasi 

dan konsultasi, pemberian jalan keluar, bantuan terhadap masalah yang 

dihadapi.Cara memuaskan peserta didik selaku konsumen adalah dengan 

menanggapi keluhan peserta didik dengan cepat dan ramah (Lupiyoadi, 

2001: 159). 

 

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan peserta didik adalah daya 

tanggap mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan peserta didik. 

Semakin baik daya tanggap perusahaan dalam memberikan pelayanan 

jasanya maka kepuasan peserta didik juga akan semakin tinggi. Dan jika 

daya tanggap buruk makakepuasan juga akan semakin rendah. Penelitian 

yang dilakukan oleh Gusmi Alkafi tahun (2012) dikemukakan bahwa 

variabel daya tanggap(Responsiveness) mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasankonsumen.Berdasarkan uraian tersebut, maka 
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daya tanggap (responsiveness) diduga dapat mempengaruhi kepuasan 

peserta didik. 

4. Pengaruh Jaminan (Assurance) Karyawan Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik 

 

Teori kepercayaan (trust) dan komitmen (commitment) merupakan 

perantara kunci dalam membantu keberhasilan pertukaranhubungan 

(relational exchange) untuk konsumen (peserta didik) dengan orientasi 

hubungan yang tinggi (high relational orientation) terhadap organisasi. 

Adapun jaminan akan lingkungan yang aman dan nyaman, serta pengajar 

yang profesional juga merupakan hal yang diharapkan peserta didik dalam 

menikmati jasa yang diberikan. 

 

Hubungan jaminan dengan kepuasan peserta didik adalah jaminan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan peserta didik. Semakin 

baik perusahaan memberikan jaminan jasanya yang berupa pengajar yang 

baik dan profesional dan dapat mengatasi kesulitan belajar peserta didik 

maka kepuasan peserta didik juga akan semakin tinggi. Dan jika jaminan 

yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan juga akan semakin 

rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Yesi Budiarti tahun (2007) dalam 

hasil penelitiannya mengemukakan bahwa jaminan (assurance) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta 

didik.Demikian juga dalam penelitian Heppy Novadila tahun (2006) 

disebutkan bahwa variabel jaminan (assurance) juga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan peserta didik.Selain itu dikemukakan 

juga ahli manajemen pemasaran Parasuraman bahwasannya faktor penentu 
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yang sering digunakan untuk mengevaluasi kepuasan peserta didik adalah 

assurance atau jaminanyakni pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawan. (Parasuramanetal., dalam 

Daryanto, 2011: 289). Berdasarkan uraian tersebut, maka jaminan 

(assurance) diduga dapat mempengaruhi kepuasan peserta didik. 

5. Pengaruh Empati (Empathy) Karyawan Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik 

 

Empati adalah sikap peduli, perhatian dan pengertian dari pengelola atau 

pelayanan jasa akan kebutuhan dan keinginan konsumen (peserta didik), 

seperti mengenali pelanggan lama atau konsumen (peserta didik) setia, 

mempelajari kebutuhan fisik peserta didik dan mengantisipasinya, 

menyediakan layanan secara individual. 

 

Hubungan kepedulian dengan kepuasan peserta didik adalah kepedulian 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan peserta didik. Semakin 

baik persepsi peserta didik terhadap kepedulian yang diberikan oleh 

perusahaan maka kepuasan peserta didik juga akan semakin tinggi. Dan 

jika persepsi peserta didik terhadap kepedulian yang diberikan oleh 

perusahaan buruk maka kepuasan peserta didik juga akan semakin rendah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Gusmi Alkafi tahun (2012) dalam hasil 

penelitiannya mengemukakan bahwa empati (empathy) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta didik.Demikian juga 

dalam penelitian Dani Siswono tahun (2003) disebutkan bahwa variabel 

empati (empathy) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan peserta didik.Selain itu dikemukakan juga ahli manajemen 
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pemasaran Parasuraman bahwasannya faktor penentu yang sering 

digunakan untuk mengevaluasi kepuasan peserta didik adalah empathy 

yakni perhatian, pelayanan pribadi yang diberikan kepada pelanggan 

(peserta didik). (Parasuraman et al., dalam Daryanto, 2011: 289). 

Berdasarkan uraian tersebut, maka empathy diduga dapat mempengaruhi 

kepuasan peserta didik. 

 

6. Pengaruh Bukti Fisik (tangibles) yang Diberikan, Kehandalan 

(reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan 

Empati (empathy) Karyawan Terhadap Kepuasan Peserta Didik 

 

Kualitas jasa melaluikelima dimensinya yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, danempathy merupakan faktor yang 

mempengaruhi kepuasan peserta didik.Hal ini berarti apabila lembaga 

pendidikan melaksanakan kelima dimensi kualitasjasa dengan sebaik 

mungkin dan terorganisir maka lembaga pendidikan mampumemberikan 

kepuasan bagi peserta didik. 

 

Pihak lembaga pendidikan harus benar-benar memperhatikan pelaksanaan 

jasa pendidikan yang berkualitas melalui kelima dimensi kualitas jasa. 

Apabila konsumen (peserta didik) merasa puas, maka hal ini akan 

memberikan keuntungan bagi perusahaan, peserta didik akan 

menunjukkan suatu perilaku yang positif terhadap perusahaan yaitu retensi 

pelanggan, word of mouth positif dan peningkatan profitabilitas. Hal ini 

seperti yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2001: 158) menyatakan bahwa 

“Kualitas produk (baik barang maupun jasa) besar kontribusinya terhadap 
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kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, komunikasi dar mulut ke mulut 

(word of mouth communication), pangsa pasar. 

Berdasarkan uraian tersebut paradigma dalam penelitian ini dapat dilihat 

pada gambar 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar.1. Paradigma peneitian 

 

C. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara dan perlu dibuktikan kebenarannya 

dengan menggunakan data atau fakta yang ada dan terjadi di 

lapangan.Berdasarkan kerangka pikir di atas, hipotesis dalam penelitian ini 

dirumuskan sebagai berikut. 

1. Adakah pengaruh tangibles yang diberikan terhadap kepuasan peserta 

didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu kota Bandar 

Lampung  

2. Adakah pengaruh empathy karyawan terhadap kepuasan peserta didik pada 

Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu kota Bandar Lampung 

bukti fisik  

X1 

Empati  

X2 

Ketanggapan  

X3 

Kehandalan 

X4 

Jaminan  

X5 

Kepuasan peserta 

didik 

(Y) 
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3. Adakah pengaruh reliability karyawan terhadap kepuasan peserta didik 

pada LBB Bahana Ilmu kota Bandar Lampung 

4. Adakah pengaruh responsiveness karyawan terhadap kepuasan peserta 

didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu kota Bandar 

Lampung 

5. Adakah pengaruh assurance karyawan terhadap kepuasan peserta didik 

pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu kota Bandar Lampung 

6. Adakah pengaruh bukti fisik (tangibles) yang diberikan, kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) karyawan terhadap kepuasan peserta didik pada 

Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu kota Bandar Lampung 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 
 

 

 

 

A. Metode Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan metode deskriftif verifikatif atau sebab akibat. 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan atau 

melukiskan keadaan objek atau subjek penelitian (seseorang, lembaga, 

masyarakat dan lain-lain) pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak 

atau sebagaimana adanya.“Sedangkan verifikatif diartikan sebagai penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara dua variabel yaitu variable bebas 

terhadap variabel terikat”, (Nawawi, 2003:63). 

 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan survey dan 

expost facto.Penelitian dengan pendekatan ex post facto merupakan penelitian 

yang meneliti peristiwa yang telah terjadi dengan merunut ke belakang untuk 

mengetahui faktor-faktor yang dapat menimbulkan kejadian tersebut.“Penelitian 

survey adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi 

data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut 

sehingga ditemukan kejadian-kejadian relative, distribusi dan hubungan-hubungan 

antar variabel sosiologis, maupun psikologis”. (Kerlinger dalam Sugiyono, 

2010:7). 
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B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh peserta didik Menurut Sugiyono 

(2009: 80) “populasi adalah wilayah generalisasi yang teerdiri dari subyek 

atau obyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang akan 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan diambil kesimpulannya”.Populasi 

dalam penelitian ini adalah peserta didik Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung yang berjumlah 120  peserta didik yang terbagi 

dalam 7 kelas, seperti yang terlihat pada Tabel 5 berikut. 

Tabel 5. Jumlah Peserta Didik pada Lembaga Bimbingan dan 

Konsultasi Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung 

Tahun 2017/2018 

No Kelas  Jumlah peserta didik  

1 VI SD 5 

2 VIII SMP 6 

3 IX SMP 13 

4 XII IPA 1  24 

5 XII IPA 2 23 

6 XII IPS 1 24 

7 XII IPS 2 25 

Sumber: Kepala Bagian Administras Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu       

Bandar Lampung 

  

2 Sampel 

“Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut” (Sugiyono, 2010: 297). Dalam penelitian ini untuk 

menghitung besarnya sampel dari populasi dihitung berdasarkan rumus  

Slovin, yaitu: 
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keterangan: 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi 

e2= tingkat signifikansi (0,05) 

(Basrowi, 2006:250). 

Maka pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

  
   

              
 

            (dibulatkan menjadi 92) 

Jadi besarnya sampel dalam penelitian ini adalah 92 peserta didik. 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probability sample 

dengan menggunakan  proportional sampling. Teknik ini merupakan teknik 

pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur 

(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel suatu penelitian. 

Untuk menentukan besarnya sampel pada setiap kelas dilakukan dengan 

alokasi proporsional agar sampel yang diambil lebih proporsional.Hal ini 

dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut. 

                        

  
             

               
                                   



40 
 

(Sugiyono, 2008:121). 

Tabel 6. Alokasi Proporsional Sampling 

No Kelas Perhitungan Jumlah Sampel 

1 VIII SD 

  

   
           4 

2 VIII SMP 

  

   
         5 

3 IX SMP 

  

   
           10 

4 XII IPA 1 

  

   
          18 

5 XII IPA 2 

  

   
            18 

6 XII IPS 1 

  

   
          18 

7 XII IPS 2 

  

   
            19 

Jumlah 92 

 

C. Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2011:60), bahwa “variabel penelitian adalah segala sesuatu 

yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 

diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya”. 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari lima variabel bebas dan satu variabel 

terikat. Variabel yang ada di penelitian ini adalah  
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1. Variabel Independen atau Variabel Bebas 

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel lain. Dalam 

penelitian ini variabel bebasnya adalah dimensi kulaitas pelayanan jasa yang 

terdiri dari, bukti fisik/ tangibles (X1), kehandalan/ reliability (X2), daya 

tanggap/responsiveness (X3),  jaminan/assurance (X4),  dan empati/empathy 

(X5). 

2. Variabel Dependen atau Variabel Terikat 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi variabel lain. Variabel 

terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan peserta didik (Y). 

 

D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 

1. Definisi Konseptual Variabel 

1. Definisi konseptual variabel adalah penarikan batas yang menjelaskan 

suatu konsep secara singkat, jelas dan tegas  

2. Definisi Operasional Variabel 

Menurut Basrowi dan Kasinu (2007: 197) “Definisi operasional variabel 

adalah definisi yang diberikan kepada suatu variabel dan konstrak dengan 

cara melihat pada dimensi tingkah laku atau properti yang ditunjukkan oleh 

konsep dan mengkatagorikan hal tersebut menjadi elemen yang dapat 

diamati dan diukur”. Definisi konseptual dalam penelitian ini terdiri dari 

lima variabel bebas dan satu variabel terikat diantaranya: 
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 Tangible (bukti fisik) 

Merupakan bentuk nyata yang terlihat. Bentuk fisik dalam hal ini 

adalah fasilitas fisik yang diberikan oleh lembaga pendidikan meliputi 

perlengkapan, sarana belajar dan guru. Konsumen akan merasa puas 

jika tempat mereka memperoleh bimbingan belajar bersih, menarik dan 

nyaman. Media pembelajaran yang lengkap dan modul yang mudah 

dipahami serta sesuai dengan kurikulum terbaru dapat memberi 

kemudahan kepada peserta didik dalam proses belajar. Sarana 

pendukung lain seperti toilet, sarana beribadah, tempat parkir dan 

kondisi bangunan yang terawatakan menjadi perhatian konsumen. 

Penampilan staf pengajar serta keramahan karyawan dalam 

memberikan pelayanan juga harus diperhatikan oleh lembaga 

pendidikan.tangible (bukti fisik) yang diberikan penyedia jasa 

pendidikan terhadap konsumen akan memberikan kepuasan tersendiri 

bagi konsumen. 

 Emphaty (empati) 

Merupakan salah satu hal penting dalam pelayanan jasa bagi lembaga 

pendidikan untuk memberikan kesan simpatik kepada konsumen dan 

mengenal setiap konsumennya. Pelayanan yang empati dapat 

menciptakan kepuasan konsumen memerlukan dukungan dari setiap 

karyawan dalam memahami kebutuhan spesifik setiap 

konsumen.Hubungan komunikasi yang baik dan memahami 

kebutuhan pelanggan merupakan salah satu bentuk pelayanan 



43 
 

empati.Simpati yang diberikan penyedia jasa pendidikan terhadap 

konsumen akan memberikan kepuasan tersendiri bagi konsumen. 

 Reliability (kehandalan) 

menandakan kinerja lembaga pendidikan yang baik. Kehandalan 

pelayanan dalam hal mata ajar yang sesuai dengan kebutuhan jam 

belajar yang tepat, proses belajar yang akurat dan semua aktifitas 

yang memperlancar proses pembelajaran peserta didik adalah bentuk 

pelayanan yang diharapkan konsumen. Kinerja yang baik sehingga 

mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen 

merupakan salah satu hal pelayanan handal yang diberikan lembaga 

pendidikan guna meningkatkan kepuasan konsumen. 

 Responsiveness (daya anggap) 

Merupakan bentuk pelayanan yang dibutuhkan konsumen (dalam hal 

ini peserta didik). Penyedia jasa pendidikan yang tanggap terhadap 

kebutuhan peserta didik memberikan kepuasan bagi peserta didik atas 

layanan yang mereka terima selama belajar.Guru yang tanggap dan 

interaktif sangat memungkinkan untuk mengetahui kesulitan atau 

kelemahan peserta didik dalam menguasai materi.Prosedur 

administrasi yang sederhana memudahkan peserta didik dalam 

hubungannya dengan lembaga pendidikan. Kepuasan konsumen akan 

meningkat jika pelayanannya cepat tanggap. 
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 Assurance (jaminan/kepastian) 

adalah salah satu hal penting yang menjadi faktor penilaian konsumen 

dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen. Staf administrasi 

harus benar – benar berkompeten dibidangnya.Begitu pula dengan staf 

pengajar atau guru harus benar – benar berkompeten dan bertanggung 

jawab dibidangnya sehingga menimbulkan penilaian yang baik dimata 

masyarakat.Assurance (jaminan/kepastian)Reputasi yang baik akan 

memberikan dampak yang positif bagi lembaga bimbingan belajar. 

 Kepuasan Konsumen 

Kepuasankonsumen  adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil 

suatu produk dengan harapan-harapannya”. Apabila konsumen 

(peserta didik) merasa tidak puas akan hasil yang diperoleh dari 

pelayanan perusahaan maka konsumen akan beralih ke perusahaan 

lainnya, hal ini dapat menimbulkan penurunan profitabilitas. 

Tabel 7. Indikator dan Sub Indikator 

Variabel  Indikator Sub Indikator Skala  

Kepuasan 

Peserta 

Didik (Y) 

1) Meneruskan 

bimbingan 

belajar lagi 

ditempat 

yang sama 

2) Peningkatan 

prestasi peserta 

didik di sekolah. 

3) Peserta didik 

memperoleh 

hubungan sosial 

yang baik di 

tempat 

bimbingan 

belajar. 

 

Interval 

dengan 

pendekatan  

semantic 

diferensial. 
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Tabel 7 (lanjutan) 

Variabel  Indikator  Sub indikator  Skala 

Kepuasan 

Peserta 

Didik (Y) 

2). Mengatakan hal 

yang baik tentang 

perusahaan 

kepada orang lain 

(rekomendasi). 

 

 

3). Kurang 

memperhatikan 

merek dan iklan 

produk pesaing. 

 

1) Perasaan senang 

peserta didik 

terhadap perusahaan. 

2) Perasaan kekaguman 

peserta didik 

terhadap kinerja 

perusahaan. 

1). Perasaan bangga 

peserta didik kepada 

perusahaan. 

2).Perasaan biasa saja 

terhadap perusahaan 

lainnya. 

Interval 

dengan 

pendekatan  

semantic 

diferensial 

Bukti 

Fisik/Tangi

bles (X1) 

 

1).Fasilitas fisik 

 

 

 

 

 

2).Perlengkapan. 

 

 

 

 

3).Penampilan 

karyawan 

 

. 

 

4).Bahan tertulis 

1). Ruang belajar yang 

memadai. 

2).Ruang pendukung 

lainnya yang baik 

(toilet, tempat parkir 

dan tempat ibadah). 

1). Media belajar 

lengkap (komputer, 

LCD, proyektor, 

jaringan internet). 

2).Alat tulis lengkap. 

1). Penampilan 

karyawan staf. 

2).Penampilan 

karyawan 

guru/tentor. 

1). Ketersediaan modul. 

2).Buku Laporan hasil 

bimbingan yang 

baik. 

Interval 

dengan 

pendekatanse

mantic 

diferensial. 

Kehandalan

/Reliability 

(X2) 

 

1).Prosedur 

Pelayanan yang 

handal. 

 

2) Ketepatan 

pemenuhan janji. 

1).Prosedur pelayanan 

staf. 

2).Prosedur pelayanan 

guru/tentor. 

1). Kesesuaian isi pada 

brosur/pamflet/iklan 

dengan keadaan 

yang sebenarnya. 

2).Ketepatan jadwal  

Interval 

dengan 

pendekatanse

mantic 

diferensial. 
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E.Teknik Pengumpulan Data 

1. Observasi 

Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun 

dari berbagai proses biologis dan psikologis. Teknik ini digunakan apabila 

penelitiaan berkenaan dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala gejala, 

dan bila responden yang diamati tidak terlalubesar.(Sugiyono, 2009:145). 

Teknik ini digunakan untuk mengetahui pelaksanaan jasa bimbingan belajar 

dan keadaan fisik sarana dan prasarana jasa pendidikan di Lembaga 

Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung. 

2. Interview (Wawancara) 

Interview digunakan sebagai teknik pengambilan data dalam metode survey 

yang menggunakan pertanyaan lisan kepada subyek penelitian.Teknik ini 

digunakan untuk mendapatkan secara langsung gambaran yang sebenarnya 

sehingga diperoleh keterangan yang berhubungan dengan kegiatan penelitian. 

3. Dokumentasi 

Menurut Arikunto (2006: 154) “Dokumentasi adalah mencari dan 

mengumpulkan data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan, 

transkip, buku, majalah, agenda, notulen rapat dan sebagainya”. Dalam 

penelitian sosial, fungsi data yang berasal dari dokumentasi lebih banyak 

digunakan sebagai data pendukung dan pelengkap bagi data primer yang 

diperoleh melalui observasi dan wawancara. 
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4. Angket 

Menurut Arikunto (2006: 151) “Angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis 

yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam arti 

laporan tentang pribadinya atau hal-hal yang diketahui”. 

Teknik ini digunakan untuk mengetahui persepsi peserta didik tentang dimensi 

kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan peserta didik 

F.Uji Persyaratan Instrumen 

Untuk mendapatkan data yang lengkap, alat instrumen harus memenuhi 

persyaratan yang baik.Instrumen yang baik dalam suatu penelitian harus 

memenuhi dua syarat yaitu valid dan reliabel.Berikut ini dijelaskan mengenai 

perhitungan validitas dan reliabilitas yaitu. 

1. Uji Validitas  

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau 

kesahihan suatu instrumen. Untuk mengkaji tingkat validitas angket 

digunakan rumus korelasi product moment, yaitu: 

     
  ∑     ∑   ∑  

√{ ∑     ∑   }{  ∑    ∑    }
 

(Suharsimi Arikunto, 2009:110). 

Keterangan: 

rxy= koefesian korelasi antara variabel x dan y 

n   = jumlah sampel yang diteliti 

Σx = jumlah skor X 

Σy = jumlah skor Y (item) 
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Dengan k riteria pengujian, apabila rhitung>rtabel maka alat pengukuran atau 

angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung<rtabel maka alat 

pengukuran atau angket tersebut tidak valid dengan   = 0,05 dan dk = n. 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh: 

1.  Bukti fisik (Tangible) 

Berdasarkan hasil pengolahan data,dari 10 soal semuanya ada 1 yang 

tidak valid,sehingga angket yang digunakan untuk variabel X1 berjumlah 

9 butiran pertanyaan 

2. Reliability (kehandalan)  

Berdasarkan hasil pengolahan data,dari 10 soal semuanya ada 1 yang tidak 

valid,sehingga angket yang digunakan untuk variabel X2 berjumlah 9 

butiran pertanyaan 

3. Responsiviness (Daya Tanggap) 

Berdasarkan hasil pengolahan data,dari 10 soal semuanya ada 1 yang tidak 

valid,sehingga angket yang digunakan untuk variabel X3 berjumlah 9 

butiran pertanyaan 

4. Jaminan (Asurance) 

Berdasarkan hasil pengolahan data,dari 10 soal semuanya ada 1 yang tidak 

valid,sehingga angket yang digunakan untuk variabel X4 berjumlah 9 

butiran pertanyaan 
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5. Kepedulian (Empathy) 

Berdasarkan hasil pengolahan data,dari 10 soal semuanya ada 1 yang tidak 

valid,sehingga angket yang digunakan untuk variabel X5 berjumlah 9 

butiran pertanyaan 

6. Kepuasan peserta didik 

Berdasarkan hasil pengolahan data,dari 10 soal semuanya ada 1 yang tidak 

valid,sehingga angket yang digunakan untuk variabel Y berjumlah 9 

butiran pertanyaan 

 

7. Uji Reliabilitas  

Realibilitas adalah alat untuk mengukur sejauh mana alat ukur yangdigunakan 

dapat dipercaya dalam penelitian ini. Untuk menguji tingkat realibilitasangket 

digunakan rumus alpha cronbach, sebagai berikut: 

r11= (
 

   
) (  

∑  

  
) 

(Sudjana,2002:312). 

Keterangan: 

r11 = Reliabilitas instrumen 

n = Banyaknya butir soal 

∑   = Jumlah varians butir pertanyaan 

   = Varians total 

Langkah berikutnya dari hasil perhitungan dengan alfa cronbach 

dibandingkan dengan r dari tabel korelasi product moment, kriterianya apabila 
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r alfa > r tabel dengan tingkat signifikansi 0,05 maka instrumen adalah 

reliabel dan sebaliknya tidak.Untuk mengetahui tingkat reliabilitas instrumen 

tersebut, selanjutnya konsultasikan dengan tabel interprestasi nilai r product 

moment sebagai berikut: 

Tabel 8. Indeks korelasi 

Besarnya nilai r11 Kriteria 

0,800 - 1,000 Sangat tinggi 

0,600 - 0,799 Tinggi 

0,400 - 0,599 Cukup 

0,200 - 0,399 Rendah 

0,000 - 0,199 Sangat rendah 

(Riduwan, 2006:125 - 126) 

Melalui kriteria uji reliabilitas dengan rumus Alpha adalah apabila rhitung > rtabel 

dengan taraf signifikansi 0,05, maka alat ukur tersebut reliabel dan juga 

sebaliknya, jika rhitung <  rtabel maka alat ukur tidak reliabel (Arikunto, 2013: 

115). Berikut disajikan tabel hasil reliabilitas angket pada 20 responden dengan 

9 item pernyataan/pertanyaan. 

1. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,929 9 

      Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2018 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha untuk 

variabel Bukti fisik (X1) 0,929 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa 

angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan demikian, 

semua pernyataan untuk variabel X1 dapat digunakan untuk mengumpulkan 
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data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,929 dinyatakan reliabel 

dengan tingkat reliabilitas sangat tinggi. 

2. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X2 

  Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,908 9 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2018 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha untuk 

variabel Kehandalan(X2) 0,908 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa 

angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan demikian, 

semua pernyataan untuk variabel X2 dapat digunakan untuk mengumpulkan 

data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,908dinyatakan reliabel 

dengan tingkat reliabilitas sangat tinggi. 

 

3. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X3 

   Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,947 9 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2018 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha untuk 

variabel Daya Tanggap(X3) 0,947 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa 

angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan demikian, 

semua pernyataan untuk variabel X3 dapat digunakan untuk mengumpulkan 

data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,947 dinyatakan reliabel 

dengan tingkat reliabilitas sangat tinggi. 
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4. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X4 

  Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,948 9 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2018 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha untuk 

variabel Harga (X1) 0,947 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa angket 

atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan demikian, semua 

pernyataan untuk variabel X1 dapat digunakan untuk mengumpulkan data 

yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,947 dinyatakan reliabel dengan 

tingkat reliabilitas sangat tinggi. 

5. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel X5 

  Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,948 9 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2018 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha untuk 

variabel Kepedulian(X5) 0,948 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa 

angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan demikian, 

semua pernyataan untuk variabel X5 dapat digunakan untuk mengumpulkan 

data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,948 dinyatakan reliabel 

dengan tingkat reliabilitas sangat tinggi. 
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6. Hasil Analisis Uji Reliabilitas Angket Untuk Variabel Y 

  Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,933 9 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2018 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa koefisiensi alpha untuk 

variabel kepuasan(Y) 0,933 > 0,444, maka dapat disimpulkan bahwa 

angket atau alat pengukur data tersebut bersifat reliabel. Dengan demikian, 

semua pernyataan untuk variabel Y dapat digunakan untuk mengumpulkan 

data yang diperlukan dan perhitungan alpha 0,933 dinyatakan reliabel 

dengan tingkat reliabilitas sangat tinggi. 

 

G.Uji Persyaratan Statistik Parametrik 

Menurut Sudarmanto (2005: 104-123), untuk menggunakan alat analisis statistik 

parametrik selain diperlukan data yang interval dan rasio juga harus diperlukan 

persyaratan uji normalitas dan homogenitas.Data Penelitian adalah data interval 

untuk variabel X1, X2, X3, X4, X5, dan Y dari hasil penyebaran angket. 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data yang diproleh berasal 

dari populasi berdistribusi normal atau tidak.Untuk menguji normalitas pada 

penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov.Alasannya 

menggunakan ujione-sampleKolmogorov-Smirnov, karena datanya berbentuk 

interval yang disusun berdasarkan distribusi frekuensi komulatif dengan 

menggunakankelas-kelas interval.Dalam ujione-sample Kolmogorof Smirnov 
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diasumsikan bahwa distribusi variabel yang sedang diuji mempunyai sebaran 

kontinue. Kelebihan menggunakan uji one-sample Kolmogorov-Smirnov 

dibandingkan dengan uji normalitas yang lain adalah sederhana dan tidak 

menimbulkan perbedaan persepsi di antara satu pengamat dengan pengamat 

yang lain. Jadi uji one-sample Kolmogorov-Smirnov, sangat tepat digunakan 

untuk uji normalitas pada penelitian ini. Rumus uji Kolmogorov-Smirnov, 

adalah sebagai berikut : 

Syarat Hipotesis yang digunakan : 

   : Distribusi variabel mengikuti distribusi normal 

   : Distribusi variabel tidak mengikuti distribusi normal  

Statistik Uji yang digunakan : 

D = max │      -      │; i = 1,2,3 … 

Dimana : 

       : Fungsi ditribusi frekuensi kumulatif relative dari distribusi teoritis 

dalam kondisi   . 

       : Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n dengan 

cara membandingkan nilai D terhadap nilai D pada tabel Kolmogrov-Smirnov 

dengan taraf nyata α maka aturan pengembalian keputusan dalam uji ini 

adalah : 

Jika D ≤ D tabel maka Terima    

Jika D ≥ D tabel maka Tolak    
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Keputusan juga dapat diambil dengan berdasarkan nilai Kolmogorof Smirnov 

Z,jika KSZ ≤ Zα makaTerimaH0,demikian juga sebaliknya. Dalam 

perhitungan menggunakan software  komputer keputusan atas hipotesis yang 

diajukan dapat menggunakan nilai signifikansi (Asymp.significance). Jika 

nilai signifikansinya lebih kecil dari α maka Tolak H0 demikian juga 

sebaliknya.(Sugiyono, 2011:156-159). 

 

2. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data berasal dari 

populasi yang homogen atau tidak.Untuk menguji homogenitas data 

digunakan Uji Levene Statistic.Dimana dinyatakan data homogen apabila nilai 

signifikansi > nilai alpha yang digunakan yaitu 5% dengan kriteria sebagai 

berikut: 

a. Tolak Ho apabila nilai Sig. < 0,05 berarti data bersal dari populasi yang 

tidak bervarians homogen. 

b. Terima Ho apabila nilai Sig. > 0,05 berarti data berasal dari populasi yang 

bervarians homogen. 

Rumusan hipotesis. 

a. Ho: Data berasal dari populasi bervarians homogen 

b. Ha: Data berasal dari populasi yang bervarians tidak homogen  
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H.Uji Asumsi Klasik 

Menurut Gunawan Sudarmanto (2005:124), untuk menggunakan regresi linear 

ganda sebagai alat analisis perlu dilakukan uji persyaratan terlebih dahulu, apabila 

persyaratan tersebut terpenuhi maka regresi linear ganda dapat digunakan. 

Beberapa persyaratan yang perlu diujikan sebelumnya adalah sebagai berikut. 

1. Uji Linearitas Garis Regresi 

Uji kelinearan regresi dilakukan untuk mengetahui apakah pola  regresi 

bentuknya linier atau tidak. Menurut Sudarmanto (2005:135) menyatakan 

bahwa “kriteria pengujian yang diterapkan untuk menyatakan kelinearan garis 

regresi dengan menggunakan harga koefisien signifikansi dan dibandingkan 

dengan nilai alpha yang dipilih oleh peneliti”. Uji keberartian dan kelinearan 

dilakukan untuk mengetahui apakah pola regresi benar-benar linear dan 

berarti, maka perlu adanya suatu pengujian kelinearan dan keberartian dengan 

menggunakan analisis varians. 

Tabel 9. Tabel Analisis Varians Anova 

Sumber Dk JK KT F Keterangan 

Total N ∑   ∑   
  

Koefisien (a) 

 

Regresi (b/a) 

 

Residu 

1 

 

1 

 

n-2 

JK (a) 

 

JKReg (b/a) 

 

JK (s) 

JK (a) 

 

S
2 

reg = JK 

(b/a) 

S
2 

sis= 
      

   
 

 

 

 

     

     
 

 

Untuk menguji 

keberartian hipotesis 

Tuna cocok 

 

Galat/Eror 

k-2 

 

n-k 

JK (TC) 

 

JK (G) 

S
2 

TC= 
      

   
 

S
2
G= 

      

   
 

    

   
 

Untuk menguji 

kelinieran regresi 
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Keterangan. 

JK  = Jumlah kuadrat 

KT  = Kuadrat tengah 

n  = Banyaknya responden 

ni  = Banyaknya anggota 

JK (a)  =  
 ∑   

 
 

JK (b/a) =   {∑   
 ∑   ∑  

 
} 

JK (G)  = ∑ {∑    
 ∑   

  
} 

JK (T)  = ∑   

JK (S)  = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 

JK (TC) = JK (S) – JK (G) 

S
2

reg  = Varians regresi 

S
2

sis  = Varians sisa 

(Sudjana, 2005: 330-332). 

Kriteria Pengujian: 

a. Kriteria Uji Keberartian 

Jika Fhitung>Ftabel dengan dk pembilang 1 dan dk penyebut n-2 dengan 

alpha tertentu maka regresi berarti dan sebaliknya tidak berarti. 

b. Kriteria Uji Kelinearan 

Jika Fhitung<Ftabel dengan dk pembilang k-2 dan dk penyebut n-k maka 

regresi linear dan sebaliknya tidak linear. 
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2. Uji Multikolinearitas 

Menurut Sudarmanto (2005:136- 137) uji asumsi tentang multikolinearitas ini 

dimaksudkan untuk membuktikan atau menguji ada tidaknya hubungan yang 

linear antara variabel bebas (independen) satu dengan variabel bebas 

(independen) lainnya.Pengujian dengan menggunakan analisis regresi linear 

ganda, maka akan terdapat dua atau lebih variabel bebas atau variabel 

independen yang diduga akan mempengaruhi variabel terikatnya 

(dependen).Pendugaan tersebut akan dapat dipertanggungjawabkan apabila 

tidak terjadi adanya hubungan yang linear (multikolinearitas) di antara 

variabel-variabel independen. 

Adanya hubungan yang linear antarvariabel independen akan menimbulkan 

kesulitan dalam memisahkan pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependennya. Oleh karena itu, harus benar- benar dapat 

menyatakan bahwa tidak terjadi  adanya hubungan linear di antara variabel -

variabel independen tersebut.Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi di antara variabel independen. Jika terjadi hubungan yang linier 

(multikolinieritas) maka akan mengakibatkan. 

a. Tingkat ketelitian koefisien regresi sebagai penduga sangat rendah, dengan 

demikian menjadi kurang akurat. 

b. Koefisien regresi serta ragamnya akan bersifat tidak stabil, sehingga 

adanya sedikit perubahan pada data akan mengakibatkan ragamnya 

berubah sangat berarti. 

c. Tidak dapat memisahkan pengaruh tiap-tiap variabel independen secara 
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individu terhadap variabel dependen. 

(Sudarmanto, 2005:138). 

Metode uji multikolinearitas yang digunakan dalam penelitian ini ada 

duayaitu: 

a. Menggunakan koefisien signifikansi dan kemudian dibandingkandengan 

tingkat alpha. 

b. Menggunakan harga koefisien Pearson Correlation. Penentuan 

hargakoefisien ditentukan dengan rumus: 

     
  ∑    ∑   ∑  

√{ ∑        }{ ∑   ∑   }
 

Keterangan : 

    = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y 

x  = Skor butir soal 

y = Skor total 

n  = Jumlah sampel(Arikunto, 2007: 72). 

Rumusan hipotesis yaitu: 

H0 : tidak terdapat hubungan antarvariabel independen. 

Ha : terdapat hubungan antar variabel independen. 

Kriteria pengujian sebagai berikut. 

a. Apabila koefisien signifikansi < α = 0,05 maka terjadi multikolinearitas di 

antara variabel independennya. 

b. Apabila rhitung< rtabel dengan df = n-1-1 dan α = 0,05 maka H0 

diterimasehingga tidak terjadi multikorelasi sebaliknya jika rhitung> 
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rtabelmaka H0 ditolak dan Ha diterima maka terjadi multikorelasi. 

3. Uji Autokorelasi 

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi di antara 

data pengamatan atau tidak.Adanya autokorelasi dapat mengakibatkan 

penaksir mempunyai varians minimum (Gujarati dalam Sudarmanto, 2005: 

142-143).Metode uji autokorelasi yang digunakandalam penelitian ini adalah 

statistik d Durbin- Waston.Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin- Waston 

adalah sebagai berikut: 

a. Carilah nilai-nilai residu dengan OLS (Ordinary Least Square) 

daripersamaan yang akan diuji dan hitung statistik d dengan 

menggunakanpersamaan    ∑          
 ∑   

  
 

 
 . 

b. Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independen kemudian 

lihat Tabel Statistik Durbin-Waston untuk mendapatkan nilai-nilai kritis d 

yaitu nilai Durbin-Waston Upper, du dan nilai Durbin-Waston Lower,dl. 

c. Dengan menggunakan terlebih dahulu Hipotesis Nol bahwa tidak 

adaotokorelasi positif dan Hipotesis Alternatif: 

Ho : ρ< 0 (tidak ada autokorelasi positif) 

Ha : ρ< 0 (ada autokorelasi positif). 

Berdasarkan keadaan tertentu, terutama untuk menguji persamaan beda 

pertama, uji d dua sisi akan lebih tepat. Langkah-langkah 1 dan 2 persis sama 

di atas sedangkan langkah 3 adalah menyusun hipotesis nol bahwa tidak 

adaAutokorelasi. 

Rumus hipotesis yaitu. 
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Ho: tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan. 

Ha : terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan. 

Kriteria pengujian. 

Apabila nilai statistik Durbin-Waston berada di antara angka 2 atau mendekati 

angka 2 maka dapat dinyatakan data pengamatan tersebut tidak memiliki 

autokorelasi, dalam hal sebaliknya, maka dinyatakan terdapat autokorelasi 

(Rietveld dan Sunarianto dalam Sudarmanto, 2005: 141). 

4. Uji Heteroskedastisitas 

Uji asumsi heteroskedastisitas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah 

variasi residual absolut sama atau tidak sama untuk semua pengamatan. 

Apabila asumsi tidak terjadinya heteroskedastisitas ini tidak terpenuhi, maka 

penaksir menjadi tidak lagi efisien baik dalam sampel kecil maupun besar dan 

estimasi koefisien dapat dikatakan menjadi kurang akurat. (Rietveld dan 

Sunaryanto, dalam Sudarmanto, 2005:148). 

Pengujian rank korelasi spearman (spearmans rank correlation). Koefisien 

korelasi rank dari spearman didefinisikan sebagai berikut: 

       [
∑  

 

        
] 

(Sudarmanto, 2005: 148). 

Keterangan: 

     Koefisien korelasi spearman 

     Perbedaan dalam rank yang diberikan kepada dua karakteristik 

 yang berbeda dari individu atau fenomena ke i 
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   Banyaknya individu atau fenomena yang diberi rank 

Di mana nilai rs adalah -1 ≤ r ≤ 1. 

Rumusan hipotesis sebagai berikut. 

H0 = Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang

 menjelaskan dan nilai mutlak dari residual. 

Ha   = Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan 

    dannilai mutlak dari residual. 

Kriteria pengujiansebagai berikut. 

Apabila koefisien signifikansi (Sig.) lebih besar dari  yang dipilih(misalnya 

0,05), maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas diantara data 

pengamatan tersebut,yang berarti menerima Ho, dan sebaliknyaapabila 

koefisien signifikansi (Sig.) lebih kecil dari  yang dipilih(misalnya 0,05), 

maka dapat dinyatakan terjadi heteroskedastisitas diantara data pengamatan 

tersebut,yang berarti menolak H 

 

I.Uji Hipotesis 

1. Pengujian Hipotesis Secara Parsial 

Untuk menguji hipotesis pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima yaitu 

pengaruh dimensi kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan peserta didik 

digunakan statistik t dengan model regresi linear sederhana, yaitu: 

^ 

Y= a+bX 

 

Untuk nilai a dan b dicari dengan rumus: 
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 ∑   ∑      ∑   ∑   

 ∑     ∑   
 

   
 ∑      ∑   ∑  

 ∑     ∑   
 

(Sudjana, 2005: 325). 

Keterangan: 

^ 

Y = Subyek dalam variabel yang diprediksikan 

 

a = Nilai Intercept (konstanta) atau jika harga X = 0 

b  = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediksi) yang      

menunjukkan nilai peningkatan atau penurunan variabel Y 

X  = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu 

Y = Variabel terikat 

Kemudian dilanjutkan dengan uji t. Uji t ini digunakan untuk mengetahui taraf 

signifikan masing-masing hipotesisyaitu pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

jasa terhadap kepuasan peserta didik. Adapun rumus uji t sebagai berikut: 

to=
 

  
 

(Sudjana, 2005: 326). 

Keterangan. 

to = Nilai teoritis observasi 

b  = Koefisien arah regresi 

Sb  = Standar deviasi 

Langkah-langkah pengujian koefisien regresi variabel dimensi kualitas 

pelayan jasa (X). 
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a. Menentukan Hipotesis 

Ho  = Secara parsial Tidak ada pengaruh variabel bebas 

terhadapvariabelterikat pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung  tahun pelajaran 2017/2018 

Ha  = Secara parsial ada pengaruh signifikan variabel bebas 

terhadapvariabel terikat pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung 

b. Menentukan tingkat signifikansi 

Tingkat signifikansi menggunakan a = 5%(signifikansi 5% atau 0,05 

adalah ukuran standar yang sering digunakan dalam penelitian). 

c. Menentukan t hitung dengan menggunakan rumus t hitung di atas. 

d. Menentukan t tabel 

Tabel distribusi t diperoleh dari daftar distribusi t dengan peluang (1- 

a)dan dk = n-2. 

e. Kriteria Pengujian 

Ho diterima jika t tabel < t hitung 

Ho ditolak jika t hitung > t tabel. 

f. Membandingkan thitung dengan ttabel 

Jika Nilai t hitung > t tabel, maka Ho ditolak. 

g. Kesimpulan 

Jika Ho ditolak maka secara parsial variabel bebas berpengaruh positif 

terhadap variabel terikat di Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilm Kota 

Bandar Lampung tahun pelajaran 2017/2018.Koefesien korelasi variabel 
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bebas terhadap variabel terikat dengan kriteria thitung > ttabel dinyatakan 

memiliki hubungan, untuk menyatakan hubungan antara variabel bebas 

dengan variabel terikat dilakukan analisis korelasi product moment. 

2. Pengujian Hipotesis Secara Simultan 

Untuk hipotesis keenam menggunakan statistik F dengan model regresi liniear 

multiple, yaitu: 

^ 

Y              + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 

 

Keterangan: 

^ 

Y  = Nilai ramalan untuk variable 

 

   = Nilai intercept(konstanta) 

           = Koefisien arah regresi 

          = Variabel bebas 

Y  = Variabel terikat 

e  = Eror 

     
 ∑    ∑   

 
     ∑      ∑       ∑    

 ∑  
   ∑  

   ∑  
   ∑  

    ∑        
 

 

     
 ∑    ∑   

 
     ∑      ∑       ∑    

 ∑  
   ∑  

   ∑  
   ∑  

    ∑          
 

 

     
 ∑    ∑   

 
     ∑      ∑       ∑    

 ∑  
   ∑  

   ∑  
   ∑  

    ∑          
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 ∑    ∑   

 
     ∑      ∑       ∑    

 ∑  
   ∑  

   ∑  
   ∑  

    ∑          
 

   
(∑    ∑   

 
  )   ∑      ∑       ∑    

 ∑  
   ∑  

   ∑  
   ∑  

    ∑          
 

   
 ∑    ∑   

 
     ∑      ∑       ∑    

 ∑  
   ∑  

   ∑  
   ∑  

    ∑          
 

Kemudian dilanjutkan dengan uji F. Uji ini digunakan untuk mengetahui 

apakah variabel independen (X1,X2….Xn) secara bersama-sama berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel dependen (Y). Atau untuk mengetahui 

apakah model regresi dapat digunakan untuk memprediksi variabel dependen 

atau tidak.Signifikan berarti hubungan yang terjadi dapat berlaku untuk 

populasi (dapat digeneralisasikan).Untuk melihat ada tidaknya pengaruh 

ganda antara X1, X2 terhadap Y maka dapat menggunakan rumus: 

   
        

             
 

(Sudjana, 2005: 354). 

Keterangan. 

n = Banyaknya responden 

K = Banyaknya kelompok 

      =   ∑       ∑      ∑       ∑      ∑    + 

   ∑    

      = ∑          

Tahap-tahap untuk melakukan uji F adalah sebagai berikut. 

a. Merumuskan Hipotesis 
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Ho =Tidak Ada pengaruh bukti fisik (tangibles)yang 

diberikan,kehandalan(reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan(assurance), dan empati (empathy)karyawan terhadap 

kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung  

Ha =Adapengaruh bukti fisik (tangibles)yang diberikan, 

kehandalan(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance),dan empati(empathy)karyawan terhadap kepuasan 

peserta didikpada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota 

Bandar Lampung  

b. Menentukan tingkat signifikansi 

Tingkat signifikansi menggunakan a = 5% (signifikansi 5% atau 0,05 

adalah ukuran standar yang sering digunakan dalam penelitian). 

c. Menentukan F hitung dengan menggunakan rumus statistik F di atas. 

d. Menentukan F tabel 

Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95%, a = 5%. Dengan 

Ftabeluntuk dk pembilang = k dan dk penyebut (n-k-1). 

e. Kriteria pengujian 

- Ho diterima bila F hitung < F tabel 

- Ho ditolak bila F hitung > F tabel 

f. Membandingkan F hitung dengan F tabel 

Jika Nilai F hitung > F tabel, maka Ho ditolak. 

g. Kesimpulan 
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Jika Ho ditolak maka bukti fisik (tangibles) yang diberikan, kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati(empathy), karyawan secara bersama-sama berpengaruh positif 

terhadap kepuasan peserta didik di Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung  

 

 

 

 
 



 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, maka dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh positif dan signifikan bukti fisik (tangibles) terhadap 

kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu 

Kota Bandar Lampung. Jika kualitas pelayaan bukti fisik baik maka 

tingkat kepuasan akan tinggi, sebaliknya jika kualitas pelayanan bukti fisik 

buruk maka tingkat kepuasan akan rendah.  

2. Ada pengaruh positif dan signifikan kehandalan (reliability) terhadap 

kepuasan peserta didik Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota 

Bandar Lampung. Jika kualitas pelayaan kehandalan baik maka tingkat 

kepuasan akan tinggi, sebaliknya jika kualitas pelayanan kehandalan buruk 

maka tingkat kepuasan akan rendah.  

3. Ada pengaruh positif dan signifikan daya tanggap (responsiveness) 

terhadap kepuasan peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung . Jika kualitas pelayaan daya tanggap baik 

maka tingkat kepuasan akan tinggi, sebaliknya jika kualitas pelayanan daya 

tanggap buruk maka tingkat kepuasan akan rendah. 
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4. Ada pengaruh positif dan signifikan jaminan (Asurance) terhadap kepuasan 

peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar 

Lampung . Jika kualitas pelayaan jaminan baik maka tingkat kepuasan 

akan tinggi, sebaliknya jika kualitas pelayanan jaminan buruk maka tingkat 

kepuasan akan rendah. 

5. Ada pengaruh positif dan signifikan empati (empathy) terhadap kepuasan 

peserta didik pada Lembaga Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota 

Bandar Lampung . Jika kualitas pelayaan empati baik maka tingkat 

kepuasan akan tinggi, sebaliknya jika kualitas pelayanan empati buruk 

maka tingkat kepuasan akan rendah. 

6. Ada pengaruh positif dan signifikan bukti fisik (tangibles), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) terhadap kepuasan peserta didik pada Lembaga 

Bimbingan Belajar Bahana Ilmu Kota Bandar Lampung. Dengan kata 

lain, jika perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan yang sesuai 

bagi peserta didik dan selalu meningkatkan kualitas dalam pelayanan 

bagi peserta didik maka kepuasan peserta didik sebagai konsumen akan 

meningkat dan terjaga.  

 

B. Saran 

 

Saran yang dapat direkomendasikan dari hasil penelitian yang kiranya 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan peserta didik pada lembaga 

bimbingan belajar Bahana Ilmu kota Bandar Lampug sebagai berikut: 
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1.  Pimpinan dan segenap karyawan Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung untuk dapat menentukan standar kualitas 

pelayanan jasa dengan baik. 

2. Disarankan agar kualitas pelayanan yang memberikan pengaruh terhadap 

peningkatan kepuasan peserta didik melalui: 

a. Bukti fisik terus ditingkatkan dengan melengkapi peralatan yang baik 

serta modern. 

b. Kehandalan terus ditingkatkan dengan melayani peserta didik tidak 

diskriminatif.  

c. Daya tanggap terus ditingkatkan tingkat pemahaman dari pengelola 

dan karyawan dalam menunjukkan sikap yang baik dalam melayani 

peserta didik. 

d. Jaminan terus ditingkatkan dengan menunjukkan komitmen harapan 

pelayanan yang memuaskan kepada peserta didik.  

e. Empati terus ditingkatkan dengan menunjukkan sikap dan kepedulian  

untuk melayani setiap keluhan peserta didik.  

3. Pimpinan dan segenap karyawan Lembaga Bimbingan Belajar Bahana 

Ilmu Kota Bandar Lampung sebaiknya melakukan inovasi kualitas 

pelayanan jasa yang berbeda dengan perusahaan pesaing lainnya, sehingga 

dapat menjadi brand image perusahaan dalam menarik peserta didik 

sebanyak-banyaknya. 
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