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ABSTRAK

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Dalam
Mengikuti Bimbingan Bclajar Di Rumah Pintar Satya Mandiri
Palembang

Oleh :
Bela Tiara Reta

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel dari kualitas
pelayanan yaitu Kehandalan (X1), Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati (X4) dan
Bukti Fisik (X5) terhadap Kepuasan Siswa (Y) dan untuk mengetahui diantara variabel
independen kualitas pelayanan (Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan Bukti
Fisik) manakah yang berpengaruh dominan terhadap Kepuasan Siswa dalam mengikuti
bimbingan belajar di Rumah Pintar Satya Mandiri Palembang. Dalam penelitian ini
terdapat dua jenis data yaitu data primer (diperoleh langsung dari responden melalui
kuesioner) dan data sekunder (diperoleh dari buku, intemnet, skripsi, artikel, jurnal dan
sumber lainnya). Jumlah sampel sebanyak 60 responden, teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah non probability sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji T, uji F dan analisis regresi berganda. Hasil penelitian hasi uji T
adalah variabel Kehandalan (X1) memperoleh angka signifikasi sebesar 0,016 dan
variabel Jaminan (X3) dengan angka signifikasi sebesar 0,000. Hasil penelitian uji F
adalah nilai F hitung sebesar 17,711 dengan tingkat signifikasi 0,000. Sedangkan,
Variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan siswa adalah variabel Jaminan
(X3) dengan nilai koefisien sebesar 0,408.

Kata kunci :Kualitas Pelayanan (Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati
Dan Bukti Fisik), Kepuasan Siswa.

Ketua Anggota
Y &
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NIP. 196911081994012001 NIP. 197205292006042001
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ABSTRACT

Analysis in Service Quality Effects to Student’s Satisfaction During
Participationin Preparatory Education At RumahPintarSatyaMandiri
Palembang

Oleh :
Bela Tiara Reta;Hj. Nofiawaty, S.E.,M.M;Aslamia Rosa, S.E.,M.Si

This research objective is to understand effects of variables from Service Quality,
consisted of: Handling (X;), Responsiveness (X), Assurance (X3), Empathy (X4), and
Tangibles (Xs) to Student’s Satisfaction (Y) and to figure which of those independent
variables from Service Quality (Handling, Responsiveness, Assurance, Empathy, and
Tangibles) have the most dominant effects to Student Satisfaction During Participation in
Preparatory Education At Rumah Pintar Satya Mandiri Palembang. In this research, there
are two kinds of data, primary data (collected directly from respondents through
questioners) and secondary data (from books, internet, essay, articles, journals, and other
various resources). Accumulated samples consisted of 60 respondents, sample collecting
method used was non probability sampling. Data analysis technique used in this research
is T Test, F Test, and double regression linear. This research yielding results that T Test is
Handling (X,) variable with significance value 0.0016 and Assurance variable have
significance value 0.000. F Test yielding results that F value 17.711 with significance
value 0.000. While variable that have dominant effect with Student Satisfaction is
Assurance Variable (X;) with coefficient value 0.408.

Keywords: Service Quality (Handling, Responsiveness, Assurance, Empathy,
and Tangibles), Student’s Satisfaction.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perubahan pola pendidikan yang begitu cepat memunculkan
persaingan yang ketat di bidang bisnis jasa pendidikan. Terutama di bidang
pendidikan non formal. Seiring perubahan tersebut maka banyak pula tempat
bimbingan belajar yang bersaing untuk memberikan kualitas terbaik untuk
siswanya. Sehingga lembaga non formal seperti bimbingan belajar harus
berinovasi memberikan teknik bimbingan belajar yang mampu membuat siswa-
siswa bukan hanya memperoleh ilmu namun juga memberikan suasana belajar
yang menyenangkan. Untuk memperoleh ilmu pengetahuan dan pendidikan yang
lebih di luar jam sekolah, anak-anak dapat mengikuti bimbingan belajar di sebuah
lembaga pendidikan non formal yang mereka atau orang tua pilih agar mampu

menujang pengetahuan yang sudah mereka dapat di sekolah.

Dalam memenuhi kebutuhan akan kemampuan pengembangan potensi
dalam proses pembelajaran, banyak bermunculan lembaga-lembaga pendidikan
non formal yang menyediakan jasa kursus. Keberadaan lembaga pendidikan non
formal mendapat tempat tersendiri dikalangan masyarakat terutama orang tua
yang memiliki anak dalam usia sekolah. Orang tua mempunyai harapan, setelah

mengikuti bimbingan belajar, prestasi akademis anaknya akan meningkdf dan™



dapat memiliki bekal yang lebih baik untuk melanjutkan ke jenjang yang lebih
tinggi. Secara tidak langsung kondisi seperti ini meningkatkan persaingai di
antara lembaga pendidikan non formal dalam hal menawarkan produk yang

terbaik untuk dapat memenuhi kebutuhan siswa/konsumen.

Terdapat beberapa nama dari lembaga pendidikan non formal yang ada
di Kota Palembang. Dari beberapa tempat lembaga pendidikan non formal yang

ada, Rumah Pintar Satya Mandiri yang dipilih oleh peneliti sebagai objek

penelitian.
Tabel 1.1
Lembaga Pendidikan Non Formal Dan Kursus Di Palembang

Nama Bimbingan Belajar Alamat Kantor
1. Bimbingan Belajar Bennet JI. Dempo Luar 709 Palembang
2. Bimbingan Belajar Safari J1. Letjen Sayuti 55-G Plg
3. Bimbingan Belajar Lepindo JI. Jend Sudirman 122 Palembang
4. Bimbingan Belajar Ignasius ST | JI. Jend Sudirman 125-126 Plg
5. Bimbingan Belajar Jara JI. M. Mansyur 1 Palembang
6. Super Bimbingan Belajar GSC | JI.R.Sukamto 3150-3151 Palembang
7. Bimbingan Belajar Medika JI. R sukamto 77 Palembang
8. LP Rumah Pintar Satya Mandiri | J1. J AKBP Agoes Tjik No. 1045

Makrayu Plg

9. Bita Edukasi School J1. Jend.Sudirman Palembang
10. LPLS Budi Wijaya JI. Jend. A. Yani Palembang

Sumber : Yellow Pages 2013

Lembaga pendidikan non formal atau bimbingan belajar Rumah Pintar

Satya Mandiri dipilih sebagai objek karena perkembangan siswa di Rumah Pintar



Lembaga pendidikan non formal atau bimbingan belajar Rumah Pintar
Satya Mandiri dipilih sebagai objek karena perkembangan siswa di Rumah Pintar
Satya Mandiri disetiap bulannya sering terjadi naik turun jumlah siswa secara
drastis. Salah satunya di bulan februari, mei dan juli 2013 terjadi penurunan siswa
yg cukup banyak jumlahnya. Salah satu penyebab terjadinya penurunan siswa bisa
saja karena kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Rumah Pintar Satya
Mandiri kurang atau belum memuaskan siswanya. Sehingga cukup banyak siswa

yang mengundurkan diri untuk melanjutkan bimbingan belajar di Rumah Pintar

Satya Mandiri.
Gambar 1.1
Jumlah Siswa di Rumah Pintar Satya Mandiri
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Sumber : Rumah Pintar Satya Mandiri

Banyaknya lembaga pendidikan non formal yang ada di Palembang

menunjukkan kalau persaingan dalam memberikan pelayanan jasa di bidang



kualitas pelayanan mana yang mempengaruhi kenaikan dan penurunan jumlah
siswa. Kualitas pelayanan yang baik bisa menjadi salah satu tolak ukur kemajuan
dan kemunduran lembaga pendidikan non formal Rumah Pintar Satya Mandiri.
Maka dari itu sebuah bimbingan belajar harus memberikan sesuatu yang lebih
atau cara yang berbeda, baik itu dalam memberikan materi pembelajaran yang
akan disampaikan pada siswa-siswanya maupun dalam memberikan pelayanan
untuk kenyamanan yang diberikan kepada siswa-siswanya.

Rumah Pintar Satya Mandiri merupakan salah satu lembaga pendidikan
non formal yang memberikan bimbingan belajar untuk meningkatkan prestasi
belajar para siswanya. Bimbingan belajar tersebut adalah suatu lembaga
pendidikan non formal yang didirikan untuk mengembangkan bahasa
internasional dan ilmu pengetahuan di kalangan pelajar. Satya Mandiri didirikan
pada tanggal 21 agustus 2001 oleh Seprian Jusi Onearti, SE. Pada awalnya siswa
Rumah Pintar Satya Mandiri hanya puluhan saja, namun sekarang sudah

mencapai 250 siswa yang terdiri dari pelajar SD sampai SMA.

Visi dari Rumah Pintar Satya Mandiri adalah menjadi lembaga
pendidikan yang termuka dan salah satu lembaga pendidikan bahasa ingggris yang
terbaik di Indonesia. Sedangkan, misi dari Rumah Pintar Satya Mandiri adalah
menyiapkan dan mengembangkan sumber daya manusia yang berkualitas dalam
pendidikan bahasa inggris, memenuhi komitmen para siswa untuk menjadi siswa
yang mempunyai skill dalam berbahasa inggris dan menjadikan siswa/siswi yang

berprestasi dalam berkomunikasi. Rumah Pintar Satya Mandiri juga berharap



pelayanan jasa yang diberikan mampu memenuhi keinginan para siswa untuk

mendapatkan pelayanan jasa yang terbaik dan memuaskan.

Jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah
satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip intangible dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa terkait dan bisa juga tidak
terikat pada suatu produk fisik (Phillip Kotler, 2007).

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu
yang harus dikerjakan dengan baik. Keunggulan suatu produk jasa adalah
tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut,
apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan. (J.Supranto,
2011). kualitas pelayanan adalah suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani
konsumen secara memuaskan (Tjiptono, 2007).

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, peneliti sangat tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Siswa Dalam Mengikuti Bimbingan Belajar Di Rumah

Pintar Satya Mandiri Palembang.

1.2 Rumusan Masalah

Dengan kondisi yang berdasarkan latar belakang di atas, maka

permasalahannya dapat dirumuskan sebagai berikut:



1. Seberapa besar pelayanan jasa mempengaruhi kepuasan siswa
dalam mengikuti bimbingan belajar di Rumah Pintar Satya
Mandiri?

2. Variabel pelayanan jasa manakah yang dominan mempengaruhi
kepuasan siswa dalam mengikuti bimbingan belajar di Rumah

Pintar Satya Mandiri ?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui seberapa besar pelayanan jasa mempengaruhi
kepuasan siswa dalam mengikuti bimbingan belajar di Rumah
Pintar Satya Mandiri.
2. Untuk mengetahui variabel pelayanan jasa manakah yang dominan
mempengaruhi kepuasan siswa dalam mengikuti bimbingan belajar

di Rumah Pintar Satya Mandiri.

1.4 Manfaat Penelitian

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang

membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun

kegunaanpenelitian ini adalah :



1. Manfaat Teoritis
Memberikan pemahaman lebih tentang teori-teori yang mendukung
perkembangan ilmu  pengetahuan manajemen  pemasaran,
khususnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan

konsumen.

2. Manfaat Praktis
Dapat memberikan kontribusi informasi atau sebagai salah satu
acuan pembelajaran bagi Rumah Pintar Satya Mandiri pada
khususnya, dan lembaga pendidikan non formal lain pada
umumnya, untuk memahami kualitas pelayanan dalam
memberikan kepuasaan konsumen/siswa. sehingga lembaga
pendidikan non formal bisa lebih meningkatkan kembali mengenai
strategi atau program apa yang sebaiknya dilakukan guna

memenuhi apa yang dibutuhkan serta diinginkan konsumen.

1.5 Sistematika Pembahasan
Penulisan skripsi ini terdiri dari lima bab, masing-masing tidak dapat
dipisahkan karena memiliki keterkaitan antar bab satu dengan bab lainnya.
Sistematika penulisan dimaksudkan agar dalam penulisan skripsi ini dapat terarah

dan sistematis. Gambaran lebih rinci mengenai penulisan skripsi ini dapat dilihat

dalam setiap bab, antara lain :



BAB I : Pendahuluan

Dalam bab ini akan diuraikan latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB 1I : Tinjauan Pustaka

Bagian Tinjauan Pustaka mencakup 3 subbab, diantaranya Landasan
Teori, Penelitian Terdahulu dan Kerangka Konseptual. Dalam bab ini
akan diuraikan teori-teori dasar dalam penelitian dan analisis data.
Disamping itu, terdapat ringkasan hasil penelitian terdahulu yang akan
mendukung penelitian ini. Bab ini juga berisi tentang kerangka
pemikiran konseptual.

BAB 111 : Metode Penelitian

Bagian Metodologi Penelitian mencakup 8 subbab, diantaranya Ruang
Lingkup Penelitian, Desain Penelitian, Jenis Data dan Metode
Pengumpulan Data, Populasi,Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel,
Definisi Operasional, Pengukuran Variabel Penelitian, Uji Instrumen
Penelitian, dan Teknik Analisis Data. Pada bab ini akan dijelaskan
secara rinci tentang deskripsi penelitian secara operasional.

BAB 1V : Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bagian Hasil dan Pembahasan mencakup 2 subbab, diantaranya Hasil
Penelitian dan Pembahasan. Bab ini membahas hasil analisis dengan

metode penelitian yang telah ditentukan sebelumnya, disertai dengan

pembahasan hasil secara rinci.



BAB V : Kesimpulan dan Saran
Bagian Penutup mencakup 2 (dua) subbab, diantaranya Kesimpulan dan
Saran. Bab ini berisi penarikan kesimpulan atas hasil analisis dan

pembahasan sebelumnya, disertai dengan saran yang bermanfaat untuk

penelitain yang akan datang.
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