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ABSTRAK

Tegu Setiawan/  /2023/Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa
Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang, baik secara simultan maupun
secara parsial. Populasi penelitian ini adalah seluruh Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit
Siguntang Palembang. Sampel penelitian yang digunakan sebanyak 92 responden. Jenis data
yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Tehnik pengumpulan data yang
digunakan adalah kuesioner. Tehnik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi
linear berganda, uji hipotesis F dan t serta koefisien determinasi. Hasil analisis regresi linear
berganda menunjukkan. Hasil uji F bahwa ada pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang. Hasil uji
t menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan bukti fisik, keandalan dan empati terhadap
kepuasan pengguna jasa, sedangkan daya tanggap dan jaminan tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang. Hasil
koefisien determinasi menunjukkan kontribusi perubahan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang sebesar 41,2% dan
sisanya sebesar 58,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Pengguna Jasa



ABSTRACT
Tegu Setiawan/ /2023/The Influence of Service Quality on Customer Satisfaction at
Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang
This study aims to determine the effect of service quality on service user satisfaction at Ganesha
Operation Bukit Siguntang Palembang, either simultaneously or partially. The population of this
study were all Service Users of Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang. The research
sample used was 92 respondents. The types of data used are primary data and secondary data.
The data collection technique used is a questionnaire. The data analysis technique used is
multiple linear regression analysis, testing the F and t hypotheses and the coefficient of
determination. The results of multiple linear regression analysis show that there is a positive
influence between product, price and promotion on purchasing decisions and there is a negative
influence between place/distribution on purchasing decisions. The results of the F test indicate
that there is a significant effect of Service Quality on User Satisfaction of the Ganesha Operation
Bukit Siguntang Palembang Service. The results of the t test show that there is a significant effect
of physical evidence and responsiveness on service user satisfaction, while reliability and
assurance have no significant effect on User Satisfaction at Ganesha Operation Bukit Siguntang
Palembang. The results of the coefficient of determination show that the contribution of changes
in Service Quality to Service User Satisfaction of Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang
is 41,2% and the remaining 58,8% is explained by other variables not included in this study.
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Service Users
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan perkembangan zaman sekarang ini tidak hanya menguntungkan
bagi pelaku usaha yang menawarkan produk tetapi juga bagi pelaku usaha yang
menyediakan jasa bagi konsumen. Penyedia-penyedia saat ini sudah banyak
bermunculan guna memberikan keuntungan bagi penyedianya dan juga
membantu konsumen dalam berbagai aspek pada kehidupan sehari-hari.
Penyedia jasa ini juga menginginkan keuntungan yang besar dari para konsumen.
Mereka harus menarik konsumen sebanyak-banyaknya agar menggunakan jasa
yang mereka tawarkan dan mendapatkan laba yang maksimal. Untuk menarik
calon konsumen, penyedia jasa akan berusaha memuaskan konsumen dengan
memenuhi ekspektasi konsumen tersebut.

Pada usaha yang menawarkan jasa cara untuk memuaskan konsumen adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang mereka berikan. Kasmir
(2017:47) mengatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tindakan atau perbuatan
seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Pelayanan yang berkualitas dapat memenuhi harapan konsumen atau
pengguna jasa sehingga memuaskan pengguna jasa tersebut. Kepuasan pengguna
jasa adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan
harapan-harapannya (Tjiptono, 2020:19)
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Salah satu usaha yang menawarkan jasa yang sedang berlomba-lomba untuk
mendapatkan kepuasan pengguna jasa atau bisa disebut kepuasan pengguna jasa
adalah Lembaga Bimbingan Belajar. Lembaga Bimbingan Belajar merupakan
lembaga yang membantu pengguna jasanya yang merupakan sasaran khusus
seperti pelajar SD, SMP dan SMA yang membutuhkan pendamping dalam proses
belajar sehari-hari pengguna jasa di sekolah masing-masing. Dengan kata lain,
jasa yang ditawarkan lembaga Bimbingan Belajar merupakan pilihan tambahan
untuk beberapa orang yang membutuhkan dan memiliki dana finansial yang lebih
sehingga bisa membayar untuk menggunakan jasa lembaga Bimbingan Belajar.
Meskipun pengguna jasa lembaga Bimbingan Belajar adalah pelajar namun
dalam prakteknya pada saat pemilihan tempat bimbingan belajar akan
dipengaruhi oleh orang tua pelajar tersebut. Sehingga hal ini juga harus menjadi
perhatian setiap lembaga Bimbingan Belajar yang ingin mendapatkan kepuasan
pengguna jasa.

Pada penelitian ini, peneliti mengambil Ganesha Operation Bukit Siguntang
sebagai objek penelitian. Ganesha Operation sendiri merupakan Lembaga
bimbingan belajar bagi siswa SD, SMP dan SMA. Ganesha Operation cabang
Bukit Siguntang ini cukup besar sehingga beberapa kali peneliti mengamati
banyak konsumen yang menggunakan jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang.
Peneliti telah melakukan pra-survey terhadap sejumlah 30 responden dengan

hasil sebagai berikut:



Tabel 1.1
Data Pra-Survey Kualitas Pelayanan

No

Pernyataan Setuju Tidak Setuju

Gedung Ganesha Operation 11 19
Bukit Siguntang Palembang

telah  cukup  baik  untuk

menampung Semua pengguna

jasa

Tutor atau tenaga pengajar dan 22 8
tenaga administrsi  Ganesha

Operation ~ Bukit  Siguntang

Palembang mampu melakukan

pelayanan sesuai dengan

prosedur

Pelayanan diberikan dengan 13 17
cepat serta tepat terhadap semua

masalah

Tutor atau tenaga pengajar 10 20
memiliki kompetensi

dibidangnya

Pegawai selalu mengutamakan 22 8
kepentingan konsumen

Sumber : pra-survey peneliti, 2022
Berdasarkan tabel pra-survey di atas dapat diketahui bahwa dalam hal
pelayanan menurut sejumlah Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang
Palembang telah memberikan pelayanan yang baik namun ketika peneliti
melakukan pra-survey. Dari pernyataan untuk kualitas pelayanan didapat bahwa :
1. Pernyataan 1 mewakili indikator bukti fisik menunjukkan bahwa sebagian
besar responden menganggap bahwa Gedung Ganesha Operation Bukit
Siguntang belum cukup baik untuk menampung semua pengguna jasa.
2. Pernyataan nomor 2 mewakili indikator Keandalan, menunjukkan bahwa

sebagian besar responden menganggap tutor atau tenaga pengajar dan



tenaga adminsitrisi telah cukup andal dalam memberikan pelayanan
kepada pengguna jasa, tetapi masih ada yang beranggapan bahwa tutor
dan tenaga adminsitrasi belum cukup andal dalam memberikan pelayanan
. Pernyataan nomor 3 mewakili indikator daya tanggap, menunjukkan
sebagaian besar responden menganggap pelayanan yang diberikan
Ganesha Operation belum cepat dan tepat terhadap semua masalah
. Pernyataan nomor 4 mewakili indikator jaminan, menunjukkan responden
menganggap tutor atau tenaga pengajar belum memiliki kompetensi di
bidangnya tapi masih ada yang beranggapan tutor dan tenaga pengajar
belum memiliki kompetensi di bidangnya
. Pada pernyataan nomor 5 yang mewakili indikator empati menunjukkan
sebagian responden menganggap Pegawai selalu mengutamakan
kepentingan konsumen

Peneliti juga melakukan penelitian lebih lanjut sebagai bentuk tindak
lanjut dari prasurvey di atas dan diketahui bahwa gedung Ganesha
Operation Bukit Siguntang Palembang berada tepat di titik kemacetan
sehingga mempersulit pengguna jasa ketika akan datang ke Ganesha
Operation Bukit Siguntang Palembang. Selain itu lahan parkir Ganesha
Operation Bukit Siguntang Palembang juga sangat kurang sehingga
banyak kendaraan yang harus parkir di pinggir jalan dan menambah
kemacetan. Selain itu pelayanan yang diberikan sering kali mengharuskan

konsumen menunggu untuk waktu yang lama apalagi ketika saat akan



mendaftar siswa baru. Hal ini karena pegawai yang bertugas hanya dua
orang saja.

Kemudian tutor atau pengajar juga dinilai tidak memiliki kompetensi
dibidangnya karena sering kali mereka bukan ahli namun ditugaskan
untuk mengajar materi yang tidak linier. Sehingga diluar kompetensi yang
mereka miliki.

Selanjutnya yang berkaitan dengan kepuasan Pengguna Jasa Ganesha
Operation Bukit Siguntang Palembang masih terdapat beberapa hal yang

dianggap kurang memuaskan bagi pengguna jasa seperti dibawah ini:

Tabel 1.2
Data Pra-Survey Kepuasan Pengguna Jasa
No Pernyataan Setuju Tidak Setuju
1. Pelayanan  yang  diberikan 10 20

Ganesha  Operation Bukit

Siguntang Palembang sudah

sesuai dengan harapan pengguna

jasa

Pengguna jasa akan 22 8
merekomendasikan Ganesha

Operation  Bukit  Siguntang

Palembang kepada orang lain

Pengguna jasa akan Kembali 18 12
menggunakan  jasa  Gedung

Ganesha  Operation Bukit

Siguntang Palembang

dikemudian hari

Sumber : pra-survey peneliti, 2022

Dari pernyataan untuk kepuasan pengguna jasa didapat bahwa:



1. Pernyataan nomor 1 mewakili indikator kesesuaian dengan harapan
menunjukkan sebagian besar responden menganggan pelayanan Ganesha
Operation Bukit Siguntang belum sesuai dengan harapan mereka

2. Pernyataan nomor 2 mewakili indikator merekomendasikan pada orang
lain menunjukkan sebagian besar responden akan merekomendasikan
Ganesha Operation Bukit Siguntang kepada orang lain

3. Pernyataan nomor 3 yang mewakili indikator penggunaan berulang
menunjukkan sebagian besar responden akan Kembali menggunakan jasa
Ganesha Operation Bukit Siguntang dikemudian hari.

Untuk membuktikan fenomena yang ditemukan oleh peneliti tersebut
maka peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah pada
penelitian ini adalah:
1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pengguna Jasa
Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang?
2. Adakah pengaruh variabel bukti fisik terhadap kepuasan Pengguna Jasa
Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang?
3. Adakah pengaruh variabel keandalan terhadap kepuasan Pengguna Jasa

Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang?



Adakah pengaruh variabel daya tanggap terhadap kepuasan Pengguna Jasa
Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang?

Adakah pengaruh variabel jaminan terhadap kepuasan Pengguna Jasa Ganesha
Operation Bukit Siguntang Palembang?

Adakah pengaruh variabel empati terhadap kepuasan Pengguna Jasa Ganesha

Operation Bukit Siguntang Palembang?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan Pengguna
Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh variabel bukti fisik terhadap kepuasan Pengguna
Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh variabel keandalan terhadap kepuasan Pengguna
Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh variabel daya tanggap terhadap kepuasan
Pengguna Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh variabel jaminan terhadap kepuasan Pengguna
Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh variabel empati terhadap kepuasan Pengguna

Jasa Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.



D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi, wawasan dan
pengetahuan penulis tentang kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna jasa
Ganesha Operation Bukit Siguntang Palembang.
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu Ganesha Operation Bukit
Siguntang dalam meningkatkan kualitas pelayanan.
3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
peneliti selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik yang relatif

Sama
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