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ABSTRAK

Wahayyina Safitri (24220026), Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Siswa Pada Bimbingan Belajar PMUI DEPOK.

Ketatnya persaingan seleksi masuk perguruan tinggi negeri mendorong
tingginya kebutuhan akan lembaga bimbingan belajar, sehingga menuntut lembaga
untuk menetapkan strategi harga dan kualitas pelayanan yang tepat guna
mempertahankan kepuasan pelanggannya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa pada Bimbingan
Belajar Persiapan Masuk Universitas Impian (PMUI) cabang Depok. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel sebanyak 67 responden dari
siswa program belajar offline yang dipilih melalui teknik simple random sampling.
Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner, observasi, dan studi
dokumentasi, yang kemudian dianalisis menggunakan uji instrumen, statistik
deskriptif, uji asumsi klasik, serta regresi linear berganda dengan perangkat lunak
SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan, baik secara
parsial maupun simultan, terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa
pada Bimbingan Belajar PMUI Depok. Kesimpulan dari penelitian ini adalah
penetapan harga yang terjangkau yang dipadukan dengan kualitas pelayanan yang
andal berimplikasi sangat krusial dalam meningkatkan kepuasan siswa.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Siswa, Bimbingan Belajar.
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ABSTRACT

The intense competition in state university entrance selections drives a high
demand for tutoring institutions, requiring them to implement appropriate pricing and
service quality strategies to maintain customer satisfaction. This study aims to analyze
the effect of price and service quality on student satisfaction at the Persiapan Masuk
Universitas Impian (PMUI) Tutoring Center, Depok Branch. This research employed
a quantitative approach with a sample of 67 offline students selected through a simple
random sampling technique. Data were collected using questionnaires, observations,
and documentation studies, and subsequently analyzed using instrument testing,
descriptive statistics, classical assumption tests, and multiple linear regression
utilizing SPSS software. The results indicated that price and service quality, both
partially and simultaneously, significantly influence student satisfaction at the PMUI
Tutoring Center Depok. In conclusion, affordable pricing combined with reliable
service quality plays a crucial role in enhancing student satisfaction.

Keywords: Price, Service Quality, Student Satisfaction, Tutoring Center.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia pendidikan di Indonesia menunjukkan peningkatan
kebutuhan terhadap layanan pendidikan tambahan di luar sekolah formal. Hal ini tidak
terlepas dari tingginya tingkat persaingan dalam melanjutkan pendidikan ke perguruan
tinggi negeri. Salah satu indikator ketatnya persaingan tersebut terlihat dari
pelaksanaan Ujian Tulis Berbasis Komputer (UTBK) dalam Seleksi Nasional
Berdasarkan Tes (SNBT). Berdasarkan pemberitaan Tempo.co, UTBK SNBT tahun
2025 diikuti oleh 860.976 peserta, sementara tingkat penerimaan hanya sekitar 30
persen dari total peserta (Trikarinaputri, 2025). Data tersebut menunjukkan bahwa
peluang masuk perguruan tinggi negeri relatif terbatas sehingga mendorong siswa
untuk melakukan persiapan yang lebih optimal.

Salah satu bentuk persiapan yang banyak dilakukan siswa adalah mengikuti
bimbingan belajar. Bimbingan belajar berperan dalam membantu siswa memahami
materi pelajaran, meningkatkan kemampuan mengerjakan soal, serta menyusun
strategi dalam menghadapi ujian seleksi. Seiring meningkatnya kebutuhan tersebut,
lembaga bimbingan belajar terus berkembang dan menawarkan berbagai program
unggulan untuk menarik minat siswa.

Perkembangan tersebut juga diikuti oleh meningkatnya persaingan antar
lembaga bimbingan belajar. Setiap lembaga berupaya menawarkan strategi pemasaran
yang berbeda, seperti penetapan harga yang kompetitif, promosi program unggulan,

hingga penonjolan keberhasilan alumni (Firdausi, 2025). Kondisi ini menunjukkan
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bahwa persaingan tidak hanya terjadi pada aspek promosi, tetapi juga pada kualitas
pelayanan yang diberikan kepada siswa.

Di sisi lain, pemerintah juga memberikan perhatian terhadap maraknya
penggunaan bimbingan belajar eksternal. Kementerian Pendidikan Dasar dan
Menengah mengingatkan agar siswa tidak dibebani dengan kegiatan tambahan yang
berlebihan, termasuk dalam mengikuti bimbingan belajar tertentu (Kaban, 2025). Hal
ini menunjukkan pentingnya pengelolaan layanan bimbingan belajar yang efektif agar
tetap memberikan manfaat yang optimal bagi siswa. Dalam konteks tersebut, kepuasan
siswa menjadi faktor penting yang harus diperhatikan oleh lembaga bimbingan belajar.
Kepuasan siswa mencerminkan sejauh mana harapan siswa terpenuhi terhadap layanan
yang diterima. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas siswa serta
memperkuat citra lembaga di tengah persaingan yang semakin ketat.

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan siswa adalah harga. Harga
merupakan sejumlah biaya yang dikeluarkan siswa atau orang tua untuk memperoleh
layanan bimbingan belajar. Penetapan harga yang sesuai dengan manfaat yang
diterima akan memberikan persepsi positif, sedangkan ketidaksesuaian antara harga
dan kualitas pelayanan dapat menimbulkan ketidakpuasan.

Selain harga, kualitas pelayanan juga memiliki peran penting dalam membentuk
kepuasan siswa (Sari & Abubakar, 2024). kualitas pelayanan mencakup kompetensi
pengajar, kejelasan penyampaian materi, fasilitas pembelajaran, responsivitas staf,
serta kenyamanan lingkungan belajar. Semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan siswa yang dihasilkan.

Hal ini didukung oleh penelitian (Beverly & Budi, 2026) yang menunjukkan
bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

bimbingan belajar. Hasil serupa juga ditemukan oleh (Rahardi & Karamang, 2024)
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yang menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa. Namun, penelitian tersebut dilakukan pada objek yang
berbeda, sehingga hasilnya belum tentu sama pada konteks lembaga bimbingan belajar
PMUI Depok yang memiliki karakteristik layanan dan siswa yang berbeda.
Bimbingan Belajar Persiapan Masuk Universitas Impian (PMUI) merupakan
salah satu lembaga pendidikan yang berfokus pada persiapan siswa dalam menghadapi
seleksi masuk Universitas Indonesia dan perguruan tinggi negeri unggulan lainnya.
Penelitian ini dilakukan pada PMUI cabang Depok yang berlokasi di Jalan Kabel No.
4 Depok UI, Kota Depok. Fokus penelitian ini adalah siswa program offline yang
kualitas pelayanan secara lebih menyeluruh. Berdasarkan uraian latar belakang
permasalahan yang telah dipaparkan tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang dituangkan dalam bentuk skripsi dengan judul "Pengaruh Harga dan
kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Pada Bimbingan Belajar Persiapan
Masuk Universitas Impian (PMUI) Cabang Depok".
1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diidentifikasi beberapa
permasalahan sebagai berikut:
1. Tingginya persaingan masuk perguruan tinggi negeri meningkatkan kebutuhan
siswa terhadap bimbingan belajar.
2. Persaingan antar lembaga bimbingan belajar semakin ketat sehingga diperlukan
strategi yang tepat dalam penetapan harga dan peningkatan kualitas pelayanan.
3. Harga menjadi salah satu faktor utama yang dipertimbangkan siswa dalam
memilih lembaga bimbingan belajar.
4. Kualitas pelayanan yang diberikan belum tentu selalu sesuai dengan harapan

siswa.
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Terdapat dugaan bahwa harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan

siswa pada Bimbingan Belajar PMUI.

1.3 Pembatasan Masalah

Agar penelitian lebih terarah, maka penelitian ini dibatasi pada:

1)
2)

3)

4)

5)

Penelitian dilakukan pada Bimbingan Belajar PMUI cabang Depok.

Responden penelitian adalah siswa program belajar offline.

Variabel penelitian terdiri dari harga dan kualitas pelayanan sebagai variabel
independen, serta kepuasan siswa sebagai variabel dependen.

Penelitian hanya menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan siswa tanpa memasukkan variabel lain seperti promosi, lokasi, dan citra
merek.

Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner pada periode April sampai dengan

Juni 2026.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:

1.

Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan siswa pada Bimbingan Belajar
PMUI?

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan siswa pada
Bimbingan Belajar PMUI?

Apakah harga dan Pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan

siswa pada Bimbingan Belajar PMUI?
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1.5 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan siswa pada Bimbingan
Belajar PMUL
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa pada
Bimbingan Belajar PMUIL
3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan
terhadap kepuasan siswa pada Bimbingan Belajar PMUIL
1.6 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut
1.6.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu
manajemen pemasaran jasa, khususnya yang berkaitan dengan pengaruh harga dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa, serta memperkaya kajian teori yang
relevan.
1.6.2 Manfaat Praktis
1) Bagi Bimbingan Belajar PMUI
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dalam menentukan strategi
penetapan harga dan meningkatkan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan
siswa.
2) Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pemahaman mengenai
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa, serta sebagai sarana

penerapan ilmu yang telah diperoleh selama perkuliahan ke dalam praktik nyata.
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1.6.3 Manfaat Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan bagi mahasiswa yang
melakukan penelitian sejenis, serta memberikan kontribusi dalam pengembangan

penelitian di lingkungan akad emik, khususnya di bidang manajemen pemasaran jasa.



BABII

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Harga

Harga (Price) merupakan salah satu dari kombinasi empat elemen Bauran
Pemasaran, selain Produk, Distribusi, dan Promosi. Pada umumnya, harga ditetapkan
oleh penjual atau produsen. Selanjutnya, dalam bertransaksi pembeli atau konsumen
dapat melakukan tawar-menawar dengan harga tersebut. Apabila telah terjadi
negosiasi dan tercapai kesepakatan antara produsen dan konsumen, maka terjadi jual
beli/transaksi. Pembelian di pasar merupakan contoh penggunaan sistem tawar-
menawar.

Dalam praktiknya, harga sering diungkapkan dengan berbagai sinonim. (Riorini,
2022) menjelaskan bahwa seringkali harga dijelaskan dengan sinonim: sewa, biaya,
imbalan, ongkos, tingkat suku bunga, hadiah, premi, tambahan biaya layanan, suap,
iuran, gaji, komisi, upah, pajak (rent, tuition, fee, fare, rate, toll, premium, special
assessment, bribe, dues, salary, commission, wage, tax). (Riorini, 2022) menjelaskan
pemadanan dari harga dengan berbagai istilah seperti iuran, tarif, sewa, bunga,
premium, komisi, upah, gaji, honor, SPP, dan lain sebagainya.

Dalam kegiatan pemasaran, harga merupakan elemen terpenting dari bauran
pemasaran perusahaan, karena harga merupakan satu-satunya elemen bauran
pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sedangkan elemen lainnya merupakan
pengeluaran. Perusahaan yang berhasil dinilai dari kemampuan perusahaan tersebut
untuk bisa menghasilkan keuntungan dari besaran harga yang ditentukan untuk

ditawarkan kepada konsumen.
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Berikut adalah beberapa pengertian harga dari para ahli:

1.

Menurut Zeithaml (1988) serta Bei dan Chiao (2001) dalam buku (Riorini, 2022)
: Harga merupakan suatu bentuk pengorbanan yang dilakukan oleh konsumen
dengan imbalan berupa produk atau jasa yang diperoleh. Definisi ini menekankan
bahwa harga tidak hanya sekadar nilai uang, tetapi juga mencerminkan

pengorbanan yang dirasakan oleh konsumen.

Menurut Hansen dan Mowen (2006) dalam buku (Riorini, 2022) : Mendefinisikan
harga sebagai faktor moneter yang dibebankan oleh produsen kepada konsumen

atas produk yang dijual.

Menurut Kotler dan Armstrong (2016) dalam buku (Riorini, 2022) : Menyatakan
bahwa harga adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan untuk mendapatkan

produk atau jasa.

Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam buku (Riorini, 2022) : Memperluas
pengertian tersebut dengan menyatakan bahwa harga adalah sejumlah nilai yang
dipertukarkan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat dari penggunaan suatu

produk atau jasa.

Menurut Malau (2017) dan Suryani (2017) dalam buku (Riorini, 2022) : Harga
adalah total uang yang dibayarkan konsumen kepada produsen untuk memiliki

atau memperoleh produk atau jasa yang diinginkan.

Menurut Tjiptono (2017) dalam buku (Riorini, 2022) : Menyatakan bahwa harga
tidak hanya mencakup faktor moneter, tetapi juga dapat berupa faktor non-

moneter.
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Berdasarkan berbagai definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa harga
merupakan sejumlah pengorbanan yang harus dikeluarkan untuk memperoleh sesuatu
yang diinginkan (hak kepemilikan dan penggunaan produk) guna memberikan
kepuasan dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

A. Metode Penetapan Harga
Dalam proses penentuan harga, pemasar dapat menerapkan satu atau kombinasi

dari berbagai pendekatan yang tersedia (Pahmi, 2024). Secara umum, terdapat enam

metode utama dalam penetapan harga:

1. Penetapan harga mark-up: Penentuan harga dengan menambahkan sejumlah
margin keuntungan tertentu di atas total biaya produksi.

2. Penetapan harga berdasarkan tingkat pengembalian yang ditargetkan: Perusahaan
menetapkan harga dengan tujuan untuk mencapai tingkat pengembalian investasi
tertentu.

3. Penetapan harga berdasarkan nilai anggapan (perceived value): Penentuan harga
dilakukan dengan mempertimbangkan persepsi konsumen terhadap nilai suatu
produk (citra produk, jaminan, layanan purna jual).

4. Penetapan harga nilai (value pricing): Strategi penetapan harga yang relatif
rendah untuk menarik minat konsumen tanpa mengorbankan kualitas produk.

5. Penetapan harga berdasarkan harga pasar (going-rate pricing): Perusahaan
menjadikan harga pesaing sebagai acuan dalam menentukan harga produknya.

6. Penetapan harga melalui mekanisme lelang: Umumnya digunakan untuk menjual

kelebihan persediaan dengan sistem penawaran dari pembeli.
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B. Peranan Harga

Harga memiliki peran yang sangat penting dalam proses pengambilan keputusan

konsumen (Pahmi, 2024), yaitu:

1.

Sebagai sarana alokasi: Membantu konsumen dalam menentukan pilihan terbaik
untuk memperoleh tingkat kepuasan atau utilitas maksimal sesuai dengan
kemampuan daya beli.

Sebagai sumber informasi: Berfungsi sebagai indikator yang memberikan
gambaran mengenai kualitas produk. Harga yang lebih tinggi sering diasosiasikan
dengan kualitas yang lebih baik.

Metode Penetapan Harga Berbasis Permintaan

Penetapan harga yang berorientasi pada permintaan pasar diklasifikasikan

(Pahmi, 2024) menjadi tujuh metode:

1.

Skimming pricing: Menetapkan harga tinggi pada tahap awal peluncuran produk
untuk memaksimalkan keuntungan, lalu bertahap menurunkannya.

Penetration pricing: Menetapkan harga rendah pada tahap awal untuk menarik
konsumen dan meningkatkan pangsa pasar.

Prestige pricing: Penetapan harga tinggi yang ditujukan untuk menarik segmen
konsumen yang mengutamakan status sosial.

Price lining pricing: Penetapan harga yang berbeda-beda untuk setiap lini produk
dalam satu merek.

Odd-even pricing: Menggunakan angka yang mendekati nilai tertentu (misalnya
Rp9.999) guna menciptakan persepsi harga yang lebih terjangkau.

Demand backward pricing: Menetapkan harga target berdasarkan kondisi pasar,
lalu menyesuaikan spesifikasi produk agar sesuai dengan harga tersebut.

Bundle pricing: Menggabungkan dua atau lebih produk dalam satu paket dengan
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harga tertentu.

D. Indikator Harga

Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel harga (Pahmi, 2024).

1. Keterjangkauan harga: Sejauh mana harga yang ditetapkan dapat dijangkau oleh
konsumen.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas: Produk dengan harga lebih tinggi cenderung
dipersepsikan memiliki kualitas yang lebih baik.

3. Kesesuaian harga dengan manfaat: Konsumen cenderung membeli apabila
manfaat yang dirasakan sebanding atau lebih besar dari biaya yang dikeluarkan.

4. Daya saing harga: Tingkat perbandingan harga antarproduk sejenis di pasar
sebelum konsumen mengambil keputusan pembelian.

2.1.2 Kaualitas Pelayanan

Secara sederhana pengertian kualitas jasa dapat dinyatakan sebagai perbandingan
antara jasa yang diharapkan konsumen dengan layanan yang diterimanya (Rifa’i,

2023). Ada dua faktor yang memengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service (jasa

yang diharapkan) dan perceived service (jasa yang diterima). Apabila jasa yang

diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika melampaui harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal.

Sebaliknya, jika lebih rendah dari harapan, maka dipersepsikan buruk.

Menurut (Rifa’i, 2023) mengkonseptualisasikan kualitas jasa menjadi dua jenis:

1. Kualitas teknis (technical quality): Menunjukkan apa yang benar-benar diperoleh
konsumen dari jasa. Sebagian besar mencerminkan aspek teknis dan fisik yang
lebih mudah diukur.

2. Kualitas fungsional (functional quality): Menunjukkan hakikat jasa yang

diberikan. Aspek ini mencakup relasi antara karyawan pemberi jasa dengan
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konsumen.

Menurut (Rifa’i, 2023), kualitas jasa (service quality) adalah ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Hal ini
sejalan dengan (Rifa’i, 2023) yang mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhi keinginan pelanggan.

A. Dimensi Kualitas Jasa (SERVQUAL)
Menurut (Rifa’i, 2023), pengukuran kualitas pelayanan sering disebut sebagai
SERVQUAL. Dimensi dasar yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan

industri jasa antara lain:

1. Tangibles: Penampilan dari fasilitas fisik, peralatan, personel, dan alat-alat
komunikasi.

2. Reliability: Keandalan pemberi jasa untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
yang telah dijanjikan secara akurat.

3. Responsiveness: Rasa tanggung jawab dan ketanggapan pemberi jasa untuk
membantu konsumen dan memberikan pelayanan secara cepat.

4. Competence: Kemampuan pemberi jasa dalam menguasai pengetahuan dan
keterampilan.

5. Courtesy: Sikap sopan santun dan perilaku pemberi jasa.

6. Credibility: Keunggulan pemberi jasa  dipandang dari sudut
kepercayaan yang diberikan konsumen.

7. Security: Tingkat keamanan yang didapat konsumen.

8. Access: Kemudahan untuk dijangkau dan dihubungi.

9. Communication: Kemudahan konsumen untuk berkomunikasi dengan pemberi
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jasa.

10. Understanding: Usaha pemberi jasa untuk mengerti dan memahami konsumen.

B. Indikator Kualitas Jasa

Dalam kajian yang lebih ringkas, kelima dimensi tersebut menurut Parasuraman

(Athallah, 2025) adalah:

1.

Bukti Fisik (Tangibles): Berfokus pada elemen-elemen yang merepresentasikan
pelayanan secara fisik yang meliputi fasilitas fisik (gedung, warna, dekorasi, dan
lain sebagainya), lokasi (jarak yang sulit dijangkau atau tidak), perlengkapan dan
peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.
Keandalan (Reliability): Kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian kinerja dengan
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

Ketanggapan (Responsiveness): Kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dengan informasi
yang jelas. Dimensi ini menekankan pada perilaku personel yang memberi
pelayanan untuk memperhatikan permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para
pelanggan.

Jaminan (Assurance): Kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan keyakinan
pada diri pelanggan yang meliputi pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan.

Empati (Empathy): Menekankan pada perlakuan konsumen sebagai individu yang
meliputi syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang

pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
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pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
2.1.3 Kepuasan Konsumen
A. Pengertian Kepuasan Konsumen

Berdasarkan pandangan (Sulistiyowati, 2018), kepuasan konsumen pada intinya
adalah tingkat perasaan seseorang yang lahir dari evaluasi perbandingan antara
ekspektasi awal sebelum menggunakan jasa dengan kinerja riil yang akhirnya
diterima. Untuk memperjelas hal tersebut secara konseptual, visualisasi kepuasan
konsumen menurut (Sulistiyowati, 2018) dapat diamati pada gambar 2.1 Strategi

Pemasaran berikut.

Tujuan Kebutuhan dan Keinginan
Perusahaan Pelanggan
A J
Produk ) v
I Harapan Pelanggan
v terhadap Produk
Nilai produk bagi
pelanggan
v
Tingkat Kepuasan
Konsumen

Sumber : (Sulistiyowaﬁ, 2018)

Gambar 1. Strategi Pemasaran

B. Manfaat Kepuasan Pelanggan

Menciptakan kepuasan pelanggan akan memberikan berbagai dampak positif bagi
perusahaan. Menurut Lovelock, Petterson, dan Waller dalam (Sulistiyowati, 2018)
tingginya tingkat kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Menekan pengeluaran akibat kegagalan layanan.
2. Membangun kesetiaan atau loyalitas pelanggan.

3. Mendorong penyebaran ulasan positif dari mulut ke mulut.
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Menghemat biaya operasional dalam menarik pelanggan baru.
Melindungi pelanggan dari pengaruh penawaran kompetitor.
Membentuk keunggulan bersaing yang berkelanjutan.

Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen

Menurut Zeithaml dan Bitner (2003) dalam (Rifa’i, 2023), ada beberapa faktor

yang memengaruhi kepuasan konsumen, antara lain:

1.

Fitur produk dan jasa: Evaluasi konsumen terhadap fitur esensial dari jasa tersebut
(misalnya kenyamanan ruangan, keramahtamahan karyawan).

Emosi konsumen: Pikiran atau perasaan (good mood atau bad mood) memengaruhi
respon konsumen terhadap jasa.

Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jasa: Alasan yang dilihat konsumen
ketika dikejutkan dengan hasil jasa (lebih baik atau lebih buruk).

Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan (equity and fairness): Konsumen
menilai apakah mereka diperlakukan sama baiknya dengan konsumen lain atau
sepadan dengan harga yang dibayar.

Pengaruh orang lain: Kepuasan juga dipengaruhi oleh reaksi atau cerita dari

anggota keluarga, rekan, atau konsumen lainnya.

. Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler & Amstrong (2017) dalam (Arifin, 2021), mengemukakan jika:

Customer satisfaction is the extent to which a product perceived performance matches

a buyer expectations. If the product performance falls short of expectations the

customers is dissatisfied. If performance matches expectations, the customers is

satisfied. If performance exceeds expectations, the customer ih highly satisfied or

delighted. (kepuasan pelanggan ialah sejauh mana kinerja yang dipersepsikan produk

sesuai dengan yang diharapkan konsumen. Bila kinerja produktidak sama dengan yang
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diharapkan, konsumen tidak puas. Bila kinerja sesuai yang diharapkan, konsumen
merasakan kepuasan. Adapun jika kinerjanya melebihi ekspektasi, maka konsumen
sangat puas ataupun bahagia).

Menurut Pratiwi dalam (Arifin, 2021), indikator yang digunakan untuk mengukur
kepuasan konsumen ialah:
1) Kemauan/harapan pelanggan untuk senantiasa memakai jasa.

Perilaku dari pelanggan, dimana bisa menggambarkan pencarian untuk membeli,
memakai, mengevaluasi serta membetulkan suatu produk dan jasa.
2) Kemauan pelanggan merekomendasikan pada orang lain.

Sikap pelanggan membeli produk/jasa yang ditawarkan serta diperlukan dan
melaksanakan pembelian secara tertib selaku tambahan mereka, mendesak teman-

teman mereka yang lainnya supaya menggunakan produk/jasa tersebut.

3) Puas atas mutu layanan yang diberikan.

Sikap pelanggan untuk mencari, mengubah, memakai, memperhitungkan,
mengendalikan produk ataupun jasa yang dikira bisa penuhi kebutuhan.
2.2 Penelitian Terkait

Untuk mendukung penelitian ini, penulis menggunakan beberapa referensi dari
penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan variabel. Berikut adalah pemaparan

dari beberapa penelitian terdahulu yang menjadi rujukan:

Judul Penelitian

Variabel
No /Tahun Metode & Sampel Hasil Penelitian
Penelitian
(Peneliti)
Pengaruh Harga, X: Harga (X1), Kuantitatif (n=96 Secara parsial

Lokasi, kualitas Lokasi  (X2), responden). maupun simultan,



Judul Penelitian
/Tahun

(Peneliti)

Layanan
terhadap
Kepuasan
Mabhasiswa
(Studi pada
Universitas
Indonesia
Membangun)
(Rahardi &

Karamang, 2024)

Pengaruh Harga
dan kualitas
Layanan
terhadap
Kepuasan
Pelanggan
(Hadyarti  Vidi,

2022)

Pengaruh
kualitas Layanan
dan Harga

terhadap

Variabel

Metode & Sampel
Penelitian
kualitas
Layanan (X3)
Y: Kepuasan Analisis: Regresi linier
Mahasiswa berganda (SPSS 26).
X: Harga (X1),
kualitas Kuantitatif Asosiatif.
Layanan (X2) Analisis: Regresi linear
Y: Kepuasan = berganda.
Pelanggan
X: kualitas Kuantitatif Survei.

Layanan (X1),

Harga (X2)
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Hasil Penelitian

variabel harga,
lokasi, dan
kualitas Layanan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan.

Secara parsial
harga tidak

signifikan, hanya
kualitas Layanan
yang  signifikan.
Namun secara
simultan,
keduanya
berpengaruh

signifikan.

kualitas Layanan
dan harga
berpengaruh

signifikan.



Judul Penelitian
/Tahun

(Peneliti)

Kepuasan
Pelanggan pada
Bimbel Blessing
Kota Palembang
(Beverly & Budi,

2026)

Pengaruh Harga,
Lokasi Dan
kualitas Layanan
Terhadap
Keputusan
Penggunaan Jasa
Pada Bimbel
Bimbaku Di
Gading Serpong
Tanggerang
(Khotimah et al.,

2024)

Pengaruh Harga
dan Kualitas
Terhadap
Kepuasan

Konsumen

Variabel

Penelitian

Y: Kepuasan

Pelanggan

X: Harga (X1),

Lokasi  (X2),
kualitas
Layanan (X3)

Y: Keputusan
Penggunaan

Jasa

X: Harga (X1),
kualitas
Layanan (X2)
Y: Kepuasan

Konsumen

Metode & Sampel

Purposive sampling

(n=107 siswa).

Analisis: Regresi linier

berganda.

Kuantitatif.

Sampel: n=87

responden.

Analisis: SPSS 26.

Kuantitatif

(Explanatory  survey).

Pengumpulan data:

Kuesioner/Angket.
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Hasil Penelitian

kualitas Layanan

terbukti  menjadi

faktor yang paling

dominan.
Seluruh  variabel
(harga, lokasi,

kualitas Layanan)
berpengaruh
signifikan
terhadap
keputusan
konsumen,  baik
secara

parsial

maupun simultan.

Harga dan kualitas

Layanan memiliki

hubungan  yang
sangat kuat
(menyumbang

75,4%) dan



Judul Penelitian
/Tahun

(Peneliti)

Bimbingan
Belajar Genius
(Maryunizah &

Yanuarti, 2023)

Pengaruh
kualitas
Layanan, Harga
dan Lokasi
terhadap
Kepuasan Siswa
pada Lembaga
Bimbingan
Belajar
Primagama...

(Arifin, 2021)

Pengaruh Harga
dan Kualitas
Layanan
terhadap
Keputusan
Penggunaan Jasa
Bimbingan
Belajar O’Zone

Education...

Variabel

Penelitian

X: kualitas
Layanan (X1),
Harga  (X2),

Lokasi (X3)

Y: Kepuasan

Siswa

X: Harga (X1),
Kualitas
Layanan (X2)
Y: Keputusan
Penggunaan

Jasa

Metode & Sampel

Kuantitatif.

Purposive sampling.

Analisis: Regresi linier

berganda (SPSS 25).
Kuantitatif dengan
pendekatan
korelasional.
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Hasil Penelitian

berpengaruh
signifikan
terhadap kepuasan
konsumen.
Ketiga  variabel
terbukti
berpengaruh
signifikan
terhadap kepuasan
siswa, baik jika
diuji secara
individu (parsial)
maupun bersama-

sama (simultan).

Kualitas layanan
dan harga terbukti
berpengaruh

positif  terhadap
keputusan

penggunaan jasa
tingkat

dengan

korelasi (keeratan



Judul Penelitian
/Tahun

(Peneliti)

(Athallah, 2025)

Pengaruh
kualitas
Layanan,
Fasilitas, dan
Harga terhadap
Kepuasan
Pelanggan (Studi
Kasus  Bimbel
Sukses Jakarta)

(Suhardi et al.,

2023)

Pengaruh
kualitas Layanan
dan Harga
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan
Melalui
Kepuasan
Pelanggan
Bimbel

"Smart

House"...

Variabel

Penelitian

X: kualitas
Layanan (X1),
Fasilitas (X2),

Harga (X3)

Y: Kepuasan

Pelanggan

X: kualitas
Layanan (X1),

Harga (X2)

Z: Kepuasan
Pelanggan
Y: Loyalitas

Pelanggan

Metode & Sampel

Kuantitatif.

Accidental  sampling

(n=83 orang).

Analisis: SPSS 24.

Kuantitatif Survei

(n=61 pelanggan aktif).

Analisis: SEM
(Structural  Equation
Modeling).
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Hasil Penelitian

hubungan) yang

sedang.

kualitas Layanan,
fasilitas, dan harga
masing-masing
memberikan
pengaruh yang
positif dan
berperan penting
terhadap
peningkatan

kepuasan.

Pelanggan
memberikan
penilaian  positif.
Keramahan  staf
pengajar dan
fleksibilitas
pembayaran harga
menjadi indikator
yang paling

memuaskan.



39

Judul Penelitian

Variabel
No /Tahun Metode & Sampel Hasil Penelitian
Penelitian

(Peneliti)

(Syafa & Karina,

2025)

Pengaruh

kualitas kualitas Layanan,

Layanan, Harga X: kualitas harga, dan lokasi
Kuantitatif.

dan Lokasi Layanan (X1), memberikan

Terhadap Harga (X2), pengaruh yang

Tingkat Lokasi (X3) positif.

10 Probability  sampling

Kepuasan Peningkatan
(Rumus Slovin).

Pelanggan pada kepuasan  paling
Analisis: Regresi

Bimbingan Y: Kepuasan besar  didorong
berganda.

Belajar Palem V Pelanggan oleh kualitas

(Karimah et al,, Layanan.

2024)

Tabel 1.Penelitian Terdahulu

Berdasarkan pemaparan dari beberapa penelitian terdahulu tersebut, dapat
disimpulkan bahwa harga dan kualitas pelayanan merupakan faktor krusial yang
memengaruhi kepuasan pelanggan maupun keputusan penggunaan jasa. Meskipun
terdapat perbedaan pada objek penelitian (seperti pada lembaga bimbingan belajar lain
maupun institusi pendidikan) serta adanya penambahan variabel tertentu (seperti
lokasi), penelitian-penelitian di atas memiliki kesamaan variabel utama yang diteliti.
Oleh karena itu, penelitian terdahulu tersebut sangat relevan untuk dijadikan rujukan

dan landasan empiris dalam penelitian ini.
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2.3 Kerangka Penelitian
2.3.1 Hubungan Antar Variabel
Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang
penting. Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu, maka kerangka
pemikiran dalam penelitian ini difokuskan pada :
1) Variabel Independen 1 (X1): Harga
2) Variabel Independen 2 (X2): Kualitas Pelayanan
3) Variabel Dependen (Y): Kepuasan Siswa
Hubungan antara variabel-variabel tersebut dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Hubungan Harga (X1) terhadap Kepuasan Siswa (Y)

Harga merupakan salah satu atribut paling penting yang dievaluasi oleh konsumen
(siswa atau orang tua) sebelum dan sesudah menggunakan jasa bimbingan belajar. Jika
biaya bimbingan belajar yang dibayarkan dinilai sepadan atau lebih rendah
dibandingkan dengan kualitas pengajaran dan fasilitas yang didapatkan, maka siswa
akan merasa ekspektasinya terpenuhi. Kesesuaian antara harga dengan manfaat (nilai)
yang diterima inilah yang secara langsung akan memicu timbulnya rasa puas pada
siswa.

2. Hubungan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Siswa (Y)

Dalam industri jasa pendidikan, kualitas pelayanan adalah ujung tombak
perusahaan. kualitas pelayanan mencakup keandalan tutor dalam mengajar, daya
tanggap staf dalam membantu keluhan siswa, jaminan rasa aman, empati terhadap
kebutuhan belajar, serta bukti fisik kenyamanan kelas. Apabila Bimbingan Belajar

PMUI Depok mampu memberikan pelayanan yang prima, ramah, dan responsif secara
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konsisten, maka siswa akan merasa dihargai dan nyaman, yang bermuara pada
tingginya tingkat kepuasan siswa.
3. Hubungan Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Siswa (Y)

Konsumen pada umumnya tidak hanya menilai satu aspek saja, melainkan
memandang keseluruhan penawaran jasa. Penetapan harga yang kompetitif dan
terjangkau harus diimbangi dengan kualitas pelayanan pengajaran yang unggul.
Apabila Bimbingan Belajar PMUI Depok mampu mengombinasikan strategi harga
yang tepat sasaran dengan penyampaian layanan yang memuaskan, maka kedua faktor
ini akan bersinergi dan secara simultan (bersama-sama) menciptakan kepuasan siswa
yang maksimal.
2.3.2 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual, di sisi lain, lebih fokus pada operasionalisasi konsep-
konsep tersebut menjadi variabel yang dapat diukur atau dianalisis secara kualitatif
maupun kuantitatif (Astawa et al., 2024). Kerangka konseptual dirancang untuk
memetakan fenomena yang diteliti dengan menghubungkan konsep-konsep kunci
secara logis. Pendekatan ini tidak hanya memberikan arah penelitian tetapi juga
memastikan bahwa studi memiliki kontribusi teoretis yang jelas (Astawa et al., 2024).
Oleh karena itu, kerangka konseptual dalam penelitian ini menggambarkan pola
hubungan logis antara variabel independen yaitu Harga (X1) dan kualitas pelayanan
(X2) terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Siswa (Y) pada Bimbingan Belajar
PMUI. Harga yang sesuai dengan tingkat manfaat yang diterima diasumsikan akan
meningkatkan kepuasan. Di saat yang sama, kualitas pelayanan yang baik juga akan

memberikan pengalaman belajar yang positif sehingga melengkapi kepuasan tersebut.
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VARTABEL INDEPENDEN (X1/X2) VARIABEL DEPENDEN (Y)

»( Kepuasan Siswa (Y)

H3: X1&X2>Y

ualitas Pelayanan (X2)

Sumber : Data diolah peneliti (2026)

Gambar 2. Kerangka Konseptual

2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian yang

kebenarannya masih harus dibuktikan secara empiris melalui pengumpulan data.

Berdasarkan kerangka konseptual yang telah diuraikan, maka hipotesis dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) HI : Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel Harga secara
parsial terhadap Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.

2) H2:Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel kualitas pelayanan
secara parsial terhadap Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.

3) H3: Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel Harga dan kualitas
pelayanan secara simultan (bersama-sama) terhadap Kepuasan Siswa pada

Bimbingan Belajar PMUI Depok.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif dan verifikatif. Secara mendasar, penelitian pada Bimbingan Belajar PMUI
ini menerapkan pendekatan deduktif-induktif. Pendekatan ini dimulai dari kerangka
teori mengenai Harga dan Kualitas Pelayanan yang kemudian dikembangkan menjadi
rumusan masalah serta solusi sementara berupa hipotesis. Tujuannya adalah untuk
memperoleh pembuktian berdasarkan data nyata yang diperoleh langsung dari
lapangan. Metode penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang dilakukan secara
terstruktur mulai dari tahap awal hingga penelitian berakhir. Menurut (Syafrida Hafni
Sahir, 2021), penelitian kuantitatif merupakan penelitian ilmiah yang sistematis
terhadap fenomena serta hubungan antarvariabel. Selain itu, (Syafrida Hafni Sahir,
2021) menyatakan bahwa metode penelitian kuantitatif merupakan proses berpikir
ilmiah yang dilakukan secara ketat dengan menggunakan prinsip nomotetik dan pola

deduktif.

Pemilihan metode kuantitatif ini bertujuan agar fenomena yang diteliti dapat
diukur secara objektif menggunakan angka-angka yang kemudian diolah melalui
analisis statistik (Soesana, 2023). Dengan cara ini, data mengenai pendapat siswa
terhadap layanan di PMUI dapat dianalisis secara akurat dan tidak memihak (Soesana,
2023). Sebagai metode yang bersifat ilmiah, desain ini memenuhi kaidah sains yang
logis, sistematis, dan terukur, sehingga dapat digunakan untuk menemukan fakta-

fakta baru mengenai apa yang membuat siswa merasa puas (Soesana, 2023).

Lebih lanjut, penelitian ini merupakan bentuk penyelidikan sistematis untuk

43
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menguji teori menggunakan perhitungan matematis (Soesana, 2023) Dalam
praktiknya di Bimbingan Belajar PMUI, proses pengukuran menjadi bagian yang
sangat penting. Hal ini berfungsi untuk menghubungkan fakta yang ditemukan di
lapangan dengan perhitungan statistik, guna menggambarkan secara jelas seberapa
besar pengaruh Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Siswa
(Y).

3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Populasi dalam penelitian ini merujuk pada pandangan (Soesana, 2023), yakni
suatu wilayah generalisasi yang tidak hanya mencakup jumlah subjek atau objek,
tetapi juga meliputi seluruh karakteristik dan sifat yang dimiliki oleh subjek/objek
tersebut. Dengan demikian, populasi penelitian dapat berupa manusia maupun benda
lain yang memenubhi kriteria penelitian untuk kemudian dianalisis guna mendapatkan
kesimpulan yang general.

Dalam penelitian ini, populasi yang menjadi target sasaran adalah seluruh siswa
aktif yang mengikuti program pembelajaran secara offline di Bimbingan Belajar
PMUI. Berdasarkan data yang diperoleh dari pihak pengelola lembaga, jumlah
populasi keseluruhan siswa aktif pada program offline di Bimbingan Belajar PMUI
saat penelitian ini dilaksanakan adalah sebanyak 80 orang siswa. Mengingat jumlah
populasinya yang relatif terjangkau, maka seluruh populasi ini akan dipertimbangkan

dalam penarikan sampel penelitian.
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3.2.2 Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang digunakan sebagai sumber data
penelitian dan diharapkan mampu mewakili karakteristik populasi secara keseluruhan
(Imam, 2021). Penentuan sampel dilakukan untuk memperoleh data yang relevan
dengan tujuan penelitian.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Simple
Random Sampling, yaitu salah satu teknik probability sampling yang memberikan
kesempatan yang sama kepada setiap anggota populasi untuk terpilih sebagai sampel
penelitian. Dalam teknik ini, seluruh anggota populasi diperlakukan secara setara
tanpa membedakan karakteristik tertentu, sehingga proses pemilihan sampel
dilakukan secara acak. Dengan demikian, setiap siswa aktif program pembelajaran
offline di Bimbingan Belajar PMUI memiliki peluang yang sama untuk menjadi
responden penelitian, sehingga dapat meminimalkan bias dalam pengambilan sampel
(Imam, 2021).

Menurut (Imam, 2021), teknik pengambilan sampel dapat menggunakan rumus
Taro Yamane atau Slovin untuk menentukan jumlah sampel dari suatu populasi yang
telah diketahui jumlahnya. Rumus Slovin digunakan untuk memperoleh ukuran

sampel yang representatif dengan tingkat kesalahan tertentu.

_ N
"~ 14 Ne?

n
Keterangan:
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi

e = Presisi atau tingkat kesalahan yang ditetapkan

Dalam penelitian ini, populasi yang menjadi objek penelitian adalah seluruh siswa
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aktif program pembelajaran offline di Bimbingan Belajar PMUI yang berjumlah 80
siswa. Tingkat kesalahan yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebesar 5%

(0,05). Dengan demikian, jumlah sampel dihitung sebagai berikut:

B 80
~ 1+480(0,0025)

n

80

"E170.2
80
"=12

S a0

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel dibulatkan menjadi 67
responden. Dengan demikian, sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebanyak 67 siswa aktif program pembelajaran offline di Bimbingan Belajar PMUI.
3.3 Variabel Penelitian
3.3.1 Variabel Independen

Variabel independen merupakan variabel yang memengaruhi atau menjadi
penyebab perubahan pada variabel dependen (Hayati & Saputra, 2023). Variabel

independen dalam penelitian ini terdiri atas:

A. Harga (X1), yaitu persepsi siswa terhadap biaya yang harus dikeluarkan untuk
memperoleh layanan bimbingan belajar di PMUI. Berdasarkan teori dari (Pahmi,
2024), indikator harga dalam penelitian ini meliputi keterjangkauan harga,
kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan, kesesuaian harga dengan manfaat,

dan daya saing harga.

B. Kualitas Pelayanan (X2), yaitu persepsi siswa terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Bimbingan Belajar PMUI. Pengukuran kualitas pelayanan ini

didasarkan pada lima dimensi utama menurut (Athallah, 2025), berdasarkan
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dimensi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).

3.3.2 Variabel Dependen (Variabel Terikat)

Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel independen

(Hayati & Saputra, 2023). Variabel dependen dalam penelitian ini adalah:

A. Kepuasan Siswa (Y), yaitu tingkat perasaan senang atau kecewa yang dirasakan
siswa setelah membandingkan harapan dengan kinerja layanan yang diterima dari
Bimbingan Belajar PMUI (Arifin, 2021).

3.4 Definisi Operasionalisasi Variabel

Operasionalisasi variabel merupakan tahapan penting dalam penelitian karena
berfungsi menerjemahkan konsep-konsep teoretis ke dalam indikator yang dapat
diukur. Melalui operasionalisasi variabel, peneliti dapat menyusun instrumen
penelitian yang sesuai dengan tujuan penelitian sehingga data yang diperoleh dapat
diukur secara tepat dan akurat.

Dalam praktiknya, masih banyak peneliti yang mengalami kesulitan dalam
menghubungkan konsep teoretis dengan instrumen pengukuran yang tepat (Muspawi,
2024). Oleh karena itu, setiap variabel perlu didefinisikan secara operasional agar
indikator yang digunakan mampu menggambarkan variabel yang diteliti secara jelas.
Operasionalisasi variabel disusun sesuai dengan jenis penelitian yang digunakan.
Pada penelitian kuantitatif, variabel umumnya diukur menggunakan instrumen yang
terstandarisasi dan skala pengukuran tertentu (Muspawi, 2024). Dalam penelitian ini,
operasionalisasi variabel dilakukan terhadap variabel Harga (X1), Kualitas Pelayanan
(X2), dan Kepuasan Siswa (Y) yang dijabarkan ke dalam indikator-indikator
penelitian.

Untuk memperoleh data penelitian, instrumen disusun menggunakan skala
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Likert. Menurut (Selvi Aryani Damayanti, 2024), skala Likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok terhadap suatu
fenomena sosial. Dalam penelitian ini digunakan skala Likert dengan rentang skor 1
sampai 5 untuk mengukur persepsi siswa mengenai harga, kualitas pelayanan, dan

kepuasan siswa pada Bimbingan Belajar PMUIL

Penilaian pembobotan untuk setiap alternatif jawaban pada kuesioner disajikan

pada Tabel 3.1 Bobot Penilaian Skala Likert.

Skor Kriteria
5 Sangat Setuju
4 Setuju
3 Netral
2 Tidak Setuju
1 Sangat Tidak Setuju

Tabel 2. Skala Likert

Adapun penjabaran mengenai definisi operasional, indikator, nomor butir
pertanyaan, serta teknik pengukuran dari masing-masing variabel dalam penelitian ini

secara terperinci dirangkum dalam Tabel 3.2 berikut:
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. - Butir
No Variabe Deﬁn.1s1 Indikator Pertanyaa Pengu.k ura
1 Operasional n n Variabel
Penilaian konsumen 1. Keterjangkauan 1,2,3,4 Variabel
terhadap biaya yang harga diukur
dikeluarkan untuk . dengan
layanan jasa, yang 2. Kesesuaian menggunak
Harga ( mencakup sejauh harga dengan an skala
x1) mana harga dapat kualitas produk likert
1 (Pahmi, dijangkau, 3 Kesesuaian dengan skor
2024) kesesuaiannya harga dengan terendah 1
dengan kualitas dan manfaat dap squ
manfaat yang tertinggi 5
didapat, serta 4. Daya saing
perbandingannya harga
dengan kompetitor.
Penilaian terhadap 1. Bukti fisik 5,6,7,8, Variabel
kinerja penyedia (Tangibles) 9 diukur
jasa dalam dengan
memenuhi harapan 2. Kehandalan menggunak
) konsumen melalui (Reliability) an skala
ualitas il i i
p I fasilitas fisik, 3. Ketanggapan likert
Y kehandalan layanan, (Responsivenes dengan skor
2 n ( x2) ketanggapan staf, 9 terendah 1
(Rifa’i, jaminan dan skor
2023) pengetahuan, dan 4. Keyakinan tertinggi 5
perhatian personal (Assurance)
(empati).
5. Empati
(Empathy)
Sikap dan perilaku I I;srg;lij:/llﬁtrjlg
Siswa setelah . Variabel
. senantiasa .
mengevaluasi memakai iasa diukur
produk/jasa, yang Jass, dengan
Kepuasa . . . )
i Siswa dltur.ljul.(kan melalui 2. Kemauan Siswa menggunak
3| Menurut keinginan untuk merekomendasi 10,11, 12 an skala
(Arifin terus menggunakan kan pada orang likert
2021) layanan, . lain dengan skor
merekomendasikann terendah 1
ya, serta rasa puas 3. Puas atas mutu dan skor
terhadap mutu yang laye.mag yang tertinggi 5
diberikan. diberikan
. Sangat
Variabel Kuesioner Sangat Setuju | Netral Tlda.k Tidak
Setuju Setuju .
Setuju
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Harga

x1.1

Anda merasa biaya bimbel di
PMUI cukup terjangkau dan
sesuai dengan kemampuan
keuangan orang tua/Anda.

x1.2

Anda merasa biaya yang
dibayarkan sudah  sesuai
dengan kualitas pengajaran
yang Anda terima di kelas.

x1.3

Anda merasa manfaat
(ilmu/tips pengerjaan soal)
yang didapat lebih besar
dibanding biaya yang
dikeluarkan.

x1.4

Anda merasa biaya di PMUI
cukup kompetitif
dibandingkan dengan tempat
bimbel lain yang pernah Anda
tahu.

Kualitas
Pelayanan

x2.1

Anda merasa fasilitas kelas,
ruang tunggu, dan modul
pembelajaran di PMUI sudah
lengkap dan nyaman.

x2.2

Anda merasa jadwal belajar
dan sesi konsultasi yang
dijanjikan PMUI  selalu
berjalan dengan akurat dan
tepat waktu.

x2.3

Anda merasa staf admin,
pengajar di PMUI sangat
sigap dan mau membantu saat
Anda mengalami kesulitan.

x2.4

Anda merasa staf admin,
pengajar PMUI  sangat
menguasai materi dan cara
mengajarnya membuat Anda
percaya diri menghadapi
ujian.

x2.5

Anda merasa staf dan
pengajar di PMUI
memberikan perhatian
personal dan peduli terhadap
perkembangan nilai Anda.

Kepuasan
Konsumen

yl

Anda merasa ingin terus
belajar di PMUI DEPOK dan
peduli untuk mengevaluasi
layanannya agar lebih baik.

y2

Anda merasa ingin rutin les di
PMUI DEPOK, serta
merekomendasikan dan
mengajak teman-teman untuk
ikut bergabung.
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Anda merasa puas dengan
mutu layanan PMUI DEPOK
y3 karena  terbukti  mampu
memenuhi kebutuhan belajar
Anda.

Tabel 3. Definisi Operasional

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data kuantitatif merupakan serangkaian proses untuk
menghimpun informasi yang dapat diukur dan dikalkulasikan secara numerik. Tujuan
utamanya adalah untuk memperoleh data faktual dan objektif yang kelak dapat diolah
melalui analisis statistik, sehingga peneliti dapat mengidentifikasi pola, tren, serta
hubungan kausalitas antarvariabel yang diteliti. Berikut adalah teknik pengumpulan

data yang diterapkan dalam penelitian di Bimbingan Belajar PMUI ini.
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3.5.1 Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan instrumen pengumpulan data sistematis yang dirancang
untuk menggali informasi terkait opini, perilaku, maupun pandangan spesifik dari
responden (Astawa et al., 2024). Dalam penelitian ini, instrumen kuesioner yang
disebarkan hanya menggunakan jenis pertanyaan tertutup (close-ended) yang
menyediakan opsi jawaban terbatas guna mempercepat dan mempermudah proses
analisis secara kuantitatif.

Sebagai pembuktian penerapannya di dalam kuesioner, responden akan diberikan
pernyataan-pernyataan terkait variabel penelitian, contohnya: "Biaya Bimbingan
Belajar di PMUI sangat terjangkau". Selanjutnya, responden diminta untuk
memberikan penilaian dengan memilih salah satu dari lima opsi jawaban yang telah
disediakan berdasarkan Skala Likert, mulai dari Sangat Setuju (skor 5) hingga Sangat
Tidak Setuju (skor 1).

Menurut (Astawa et al., 2024), kualitas data yang dihasilkan sangat bergantung
pada kejelasan susunan pertanyaan kuesioner agar responden mudah memahaminya
dan terhindar dari bias. Metode ini dinilai sangat efisien untuk menghimpun data
dalam skala besar. Oleh karena itu, dalam penelitian ini, kuesioner disebarkan kepada
subjek penelitian di lingkungan Bimbingan Belajar PMUI guna memperoleh data yang
akurat, relevan, dan terukur mengenai fenomena yang sedang diteliti.

3.5.2 Observasi

Dalam penelitian ini, salah satu teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
observasi. Menurut (Astawa et al., 2024), observasi merupakan teknik pengumpulan
data empiris yang dilakukan melalui tinjauan langsung terhadap suatu kejadian,
perilaku, atau fenomena secara alamiah tanpa adanya campur tangan dari pihak

peneliti.
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Lebih lanjut, (Astawa et al., 2024) menjelaskan bahwa metode ini memungkinkan
pemerolehan data kontekstual yang mendalam karena peneliti hadir secara fisik untuk
menangkap dinamika alamiah. Oleh karena itu, dalam konteks penelitian ini, observasi
dilakukan dengan cara mengamati secara langsung proses kegiatan belajar mengajar,
interaksi sosial antara tentor dan siswa, serta lingkungan belajar yang ada di
Bimbingan Belajar PMUI. Hasil pengamatan ini kemudian didokumentasikan ke
dalam catatan lapangan untuk mendapatkan pemahaman utuh mengenai fenomena
yang diteliti.

3.5.3 Studi Dokumentasi

Studi dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang menitikberatkan
pada proses penghimpunan, analisis, dan interpretasi berbagai dokumen relevan, baik
yang bersifat publik maupun internal (Astawa et al., 2024). Menurut Bowen (Astawa
et al., 2024), metode ini memiliki tingkat kredibilitas yang kuat karena dokumen resmi
umumnya telah melalui serangkaian proses verifikasi dan validasi, sehingga mampu
menyajikan data yang objektif dan dapat dipercaya. Dalam konteks penelitian ini, studi
dokumen diaplikasikan untuk mendukung dan melengkapi instrumen lainnya dengan
cara mengumpulkan serta menganalisis arsip-arsip internal, laporan administrasi,
maupun dokumen resmi lainnya yang berkaitan dengan operasional dan program di

Bimbingan Belajar PMUL



54

3.6 Instrumen Penelitian

Setiap kegiatan penelitian pasti melibatkan penggunaan sarana bantu untuk
memperoleh informasi, yang lazim disebut sebagai instrumen penelitian. Berdasarkan
pandangan (Imansari & Kholifah, 2023), instrumen tersebut merupakan perangkat
pengumpul data yang diaplikasikan pada satu fase spesifik atau secara menyeluruh

dalam proses penelitian.

Dalam penelitian ini, instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data
adalah berupa kuesioner (angket) tertutup. Kuesioner ini berisi daftar pernyataan
terstruktur yang diturunkan secara langsung dari kisi-kisi indikator pada definisi
operasional variabel. Instrumen kuesioner ini kemudian didistribusikan kepada
responden penelitian (siswa) untuk diisi. Karena bersifat tertutup, responden hanya
perlu memilih salah satu opsi jawaban yang telah disediakan pada instrumen sesuai
dengan kondisi atau persepsi yang mereka rasakan secara objektif.

Instrumen penelitian disusun berdasarkan indikator yang terdapat pada
operasionalisasi variabel. Sebelum digunakan dalam penelitian, instrumen akan diuji
validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan bahwa setiap item pernyataan mampu
mengukur variabel yang diteliti secara tepat dan konsisten.

3.7 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan proses yang dilakukan setelah seluruh data
penelitian berhasil dikumpulkan dari responden. Proses ini bertujuan untuk mengolah
data yang diperoleh menjadi informasi yang dapat digunakan dalam menjawab
rumusan masalah serta menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pada penelitian
kuantitatif, analisis data dilakukan secara sistematis dengan menggunakan berbagai
teknik statistik sehingga hasil penelitian dapat diinterpretasikan secara objektif,

terukur, dan ilmiah. Data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada siswa
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Bimbingan Belajar PMUI Depok selanjutnya akan diolah menggunakan program
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Penggunaan SPSS dipilih karena
mampu membantu peneliti dalam melakukan berbagai pengujian statistik secara
efektif, akurat, dan efisien (Ghozali, 2018).

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu
pengujian instrumen penelitian yang terdiri atas uji validitas dan uji reliabilitas,
analisis statistik deskriptif, pengujian asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas, analisis regresi linear berganda,
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F, serta pengujian koefisien determinasi (R?).
Tahapan-tahapan tersebut dilakukan untuk memastikan bahwa model penelitian
memenuhi persyaratan statistik sehingga hasil analisis yang diperoleh dapat dipercaya
dan digunakan sebagai dasar dalam penarikan kesimpulan penelitian (Soesana, 2023).
3.7.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden merupakan uraian yang menjelaskan profil dan identitas
partisipan yang menjadi sampel penelitian. Pemaparan bagian ini bertujuan untuk
menyajikan gambaran menyeluruh mengenai latar belakang demografi sampel
(Nurmiati & Rusli, 2025). Dalam konteks penelitian ini, karakteristik responden yang
dideskripsikan meliputi data demografis dari para siswa di Bimbingan Belajar PMUI,

seperti jenis kelamin dan jenjang kelas.
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3.7.2 Uji Kualitas Data
1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian
mampu mengukur variabel yang menjadi objek penelitian secara tepat. Suatu
instrumen dapat dikatakan valid apabila setiap item pernyataan yang terdapat di
dalamnya mampu mencerminkan dan mengukur konsep yang hendak diteliti. Oleh
karena itu, sebelum kuesioner digunakan sebagai alat pengumpulan data, seluruh item
pernyataan pada variabel harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan siswa perlu diuji
terlebih dahulu untuk memastikan tingkat validitasnya.

Menurut (Ghozali, 2018), validitas merupakan tingkat kemampuan suatu
instrumen dalam mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang memiliki
tingkat validitas tinggi akan menghasilkan data yang lebih akurat dan sesuai dengan
tujuan penelitian. Sebaliknya, item pernyataan yang tidak memenuhi kriteria validitas
perlu diperbaiki atau dikeluarkan dari instrumen penelitian agar tidak memengaruhi
kualitas data yang diperoleh.

Kriteria pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah apabila nilai r hitung
lebih besar daripada r tabel dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka item
pernyataan dinyatakan valid. Sebaliknya, jika nilai r hitung lebih kecil daripada r tabel
dan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka item pernyataan dinyatakan tidak
valid (Ghozali, 2018).

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi suatu instrumen
penelitian dalam menghasilkan data. Reliabilitas menunjukkan sejauh mana instrumen
mampu memberikan hasil pengukuran yang relatif sama apabila digunakan berulang

kali pada objek dan kondisi yang serupa. Instrumen yang memiliki tingkat reliabilitas
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yang baik akan menghasilkan data yang stabil, konsisten, dan dapat dipercaya
sehingga layak digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian.

Menurut (Ghozali, 2018), reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk
mengukur tingkat konsistensi kuesioner sebagai indikator dari suatu variabel. Suatu
instrumen penelitian dinyatakan reliabel apabila jawaban yang diberikan responden
terhadap setiap item pernyataan cenderung konsisten dari waktu ke waktu. Oleh karena
itu, pengujian reliabilitas perlu dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen
penelitian memiliki tingkat keandalan yang memadai dalam mengukur variabel yang
diteliti. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan

metode Cronbach's Alpha, yang dirumuskan sebagai berikut:

“:<%)<1_Za—gai2)

Keterangan :
a = Koefisien reliabilitas Cronbach's Alpha
k = Jumlah butir pertanyaan (item) dalam instrument
> o/ = Jumlah varians skor tiap-tiap item
of = Varians total skor keseluruhan item

Kriteria pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas adalah apabila nilai
Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,70, maka instrumen penelitian dinyatakan reliabel.
Sebaliknya, jika nilai Cronbach's Alpha kurang dari 0,70, maka instrumen dinilai
belum memiliki tingkat konsistensi yang baik sehingga perlu dilakukan evaluasi atau

perbaikan terhadap item-item pernyataan yang digunakan (Ghozali, 2018).
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3.7.3 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik merupakan tahapan pengujian yang dilakukan sebelum analisis
regresi linear berganda untuk memastikan bahwa model regresi yang digunakan telah
memenuhi persyaratan statistik. Pengujian ini bertujuan untuk menghasilkan model
regresi yang mampu memberikan estimasi yang akurat, tidak bias, dan dapat
digunakan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan penelitian. Menurut (Ghozali,
2018), uji asumsi klasik diperlukan agar model regresi memenubhi kriteria Best Linear
Unbiased Estimator (BLUE). Dengan terpenuhinya asumsi-asumsi tersebut, hasil
analisis yang diperoleh dapat dipercaya dan digunakan untuk menguji hipotesis
penelitian.

Dalam penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Pengujian tersebut dilakukan karena
penelitian menggunakan analisis regresi linear berganda dengan dua variabel
independen, yaitu harga dan kualitas pelayanan, serta satu variabel dependen, yaitu
kepuasan siswa. Hasil dari pengujian asumsi klasik akan menentukan apakah model
regresi layak digunakan untuk menganalisis hubungan antarvariabel penelitian.

1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data residual pada model
regresi berdistribusi normal atau tidak. Residual merupakan selisih antara nilai aktual
dengan nilai prediksi yang dihasilkan oleh model regresi. Model regresi yang baik
adalah model yang memiliki distribusi residual normal sehingga hasil pengujian

statistik dapat dilakukan secara tepat dan akurat (Ghozali, 2018).

Dalam penelitian ini, uji normalitas dilakukan menggunakan One Sample

Kolmogorov-Smirnov Test dengan bantuan program SPSS. Selain itu, pengujian juga
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didukung dengan analisis grafik Histogram dan Normal Probability Plot (P-P Plot)

untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai distribusi data.

Kriteria pengambilan keputusan pada uji Kolmogorov-Smirnov adalah sebagai

berikut:

1) Jika nilai signifikansi (4symp. Sig.) > 0,05, maka data dinyatakan berdistribusi

normal.

2) Jika nilai signifikansi (Asymp. Sig.) < 0,05, maka data dinyatakan tidak

berdistribusi normal.

Dalam SPSS, uji normalitas dapat dilakukan melalui beberapa metode, termasuk
Kolmogorov-Smirnov Test dan Shapiro-Wilk Test. Kolmogorov-Smirnov cocok
digunakan untuk sampel besar, sedangkan Shapiro-Wilk lebih direkomendasikan
untuk ukuran sampel kecil. Selain itu, grafik seperti histogram, Q-Q plot, dan boxplot
juga dapat digunakan untuk memvisualisasikan distribusi data. Kedua uji ini
memberikan nilai signifikansi yang menjadi dasar pengambilan keputusan (Mulyati
et al., 2024). Pada grafik Histogram, data dianggap berdistribusi normal apabila pola
penyebarannya membentuk kurva menyerupai lonceng (bell-shaped curve).
Sementara itu, pada grafik Normal P-P Plot, data dinyatakan normal apabila titik-titik
pengamatan berada di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut.
Apabila asumsi normalitas terpenuhi, maka analisis regresi dapat dilanjutkan ke tahap

berikutnya.
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2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan
yang kuat antarvariabel independen dalam model regresi. Hubungan yang terlalu
tinggi antarvariabel independen dapat menyebabkan ketidakstabilan dalam model dan
menyulitkan peneliti dalam mengidentifikasi pengaruh masing-masing variabel
terhadap variabel dependen. Oleh karena itu, model regresi yang baik seharusnya

terbebas dari gejala multikolinearitas (Ghozali, 2018).

Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan
Variance Inflation Factor (VIF) yang diperoleh melalui output SPSS. Nilai Tolerance
menunjukkan proporsi variasi suatu variabel independen yang tidak dapat dijelaskan
oleh variabel independen lainnya, sedangkan nilai VIF menunjukkan tingkat korelasi

antarvariabel independen dalam model.

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
1) Jika nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka tidak terjadi

multikolinearitas.

2) Jika nilai Tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10, maka terjadi multikolinearitas.
Pada penelitian ini, pengujian multikolinearitas dilakukan terhadap variabel

harga dan kualitas pelayanan. Apabila kedua variabel memenubhi kriteria yang telah

ditetapkan, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami

multikolinearitas dan layak digunakan dalam penelitian.
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3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah terjadi perbedaan
varians residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya dalam model regresi.
Kondisi ketika varians residual tidak sama disebut heteroskedastisitas, sedangkan
kondisi ketika varians residual tetap atau konstan disebut homoskedastisitas. Model
regresi yang baik adalah model yang tidak mengalami heteroskedastisitas (Ghozali,

2018).

Pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan menggunakan grafik
Scatterplot yang menunjukkan hubungan antara nilai prediksi dan residual model
regresi. Melalui grafik tersebut, peneliti dapat mengamati pola penyebaran titik-titik
data untuk menentukan ada atau tidaknya gejala heteroskedastisitas.

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

bi pengujian heteroskedastisitas, peneliti dapat memastikan bahwa model regresi

memenuhi asumsi kesamaan varians residual sehingga hasil analisis yang diperoleh

menjadi lebih akurat, konsisten, dan dapat dipercaya.
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3.7.4 Uji Koefisien Korelasi

Menurut (Indartini & Mutmainah, n.d.) Koefisien korelasi digunakan untuk mengukur
derajat kekuatan dan arah hubungan antara dua variabel atau lebih, dengan rentang
nilai =1 < r < +1. Nilai positif (+) menunjukkan hubungan searah, sementara nilai

negatif (-) menunjukkan hubungan berlawanan arah.

Penelitian ini menggunakan Korelasi Pearson Product Moment, yang merupakan
bagian dari statistik parametrik untuk data berskala interval atau rasio dengan
distribusi normal. Rumus yang digunakan adalah:
ny x¥- Xx)(Z Y
\[[nz x—(x x)|hx r-x v

Tr =

Keterangan:

n = Jumlah sampel

X = Variabel independen

Y = Variabel dependen

Pengambilan keputusan dilakukan dengan uji dua arah (two-tailed test) pada tingkat

signifikansi 5% (0,05), dengan kriteria:

1) Jika Sig. > 0,05 atau rni< rwve: Maka Ho diterima (Ha ditolak), artinya tidak

terdapat hubungan yang signifikan antara variabel X dan Y.

2) Jika Sig. < 0,05 atau rhitung > rtabel: Maka HO ditolak (Ha diterima), artinya

terdapat hubungan yang signifikan antara variabel X dan Y.
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Interval Koefisien Koefisien Korelasi
0,00-0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 - 0,799 linggi
0,80 - 1,000 Sangat Tinggi

Sumber : Sugiyono,2017

Gambar 3.Interval Koefisien

3.7.5 Uji Koefisien Determinasi

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan perubahan yang terjadi pada variabel
dependen. Pengujian ini dilakukan untuk mengukur besarnya kontribusi variabel harga
dan kualitas pelayanan dalam memengaruhi kepuasan siswa pada Bimbingan Belajar
PMUI Depok.

Menurut (Ghozali, 2018), koefisien determinasi merupakan ukuran yang
digunakan untuk menilai kemampuan model regresi dalam menjelaskan variasi
variabel dependen. Nilai koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai R? yang berada
pada rentang 0 sampai 1. Semakin besar nilai R?, maka semakin besar pula kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Sebaliknya, semakin kecil
nilai R?, maka semakin rendah kemampuan model dalam menjelaskan variabel
dependen.

Rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut:
KD =R?x 100%

Keterangan:

KD = Koefisien Determinasi

R? = Nilai R Square

Interpretasi nilai koefisien determinasi adalah sebagai berikut:
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1) Jika nilai R? mendekati 1, maka kemampuan variabel independen dalam

menjelaskan variabel dependen tergolong sangat kuat.

2) Jika nilai R? mendekati 0, maka kemampuan variabel independen dalam
menjelaskan variabel dependen tergolong sangat rendah.

Dalam penelitian ini, nilai koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui
seberapa besar kontribusi variabel harga dan kualitas pelayanan dalam menjelaskan
tingkat kepuasan siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok. Adapun sisa variasi
yang tidak dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain di luar model penelitian yang tidak diteliti. Dengan demikian, koefisien
determinasi dapat memberikan gambaran mengenai tingkat kemampuan model regresi
dalam menjelaskan hubungan antara variabel yang diteliti (Ghozali, 2018).

3.7.6 Uji Persamaan Regresi

Analisis regresi linear berganda merupakan teknik analisis yang digunakan untuk
mengetahui besarnya pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap satu
variabel dependen. Dalam penelitian ini, analisis regresi linear berganda digunakan
untuk menguji pengaruh variabel harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.

Menurut (Ghozali, 2018), analisis regresi linear berganda digunakan untuk
mengukur kekuatan hubungan antara beberapa variabel independen dengan variabel
dependen, sekaligus menunjukkan arah hubungan yang terjadi. Melalui analisis ini,
peneliti dapat mengetahui apakah variabel harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
positif atau negatif terhadap tingkat kepuasan siswa.

Persamaan regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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Y=a+biXi+bXo+e

Keterangan:

Y = Kepuasan Siswa

a = Konstanta

b: = Koefisien regresi variabel Harga

b2 = Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan
X1 =Harga

X2 = Kualitas Pelayanan

e = Error (kesalahan pengganggu)

Nilai konstanta menunjukkan besarnya nilai kepuasan siswa ketika variabel harga
dan kualitas pelayanan dianggap tetap atau tidak mengalami perubahan. Sementara itu,
nilai koefisien regresi menggambarkan besarnya perubahan pada variabel kepuasan
siswa yang disebabkan oleh perubahan pada masing-masing variabel independen.
Koefisien regresi yang bernilai positif menunjukkan bahwa peningkatan variabel
independen akan meningkatkan kepuasan siswa, sedangkan koefisien yang bernilai
negatif menunjukkan bahwa peningkatan variabel independen justru akan menurunkan
tingkat kepuasan siswa.

Pengolahan data regresi linear berganda dalam penelitian ini dilakukan dengan
bantuan program Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), sehingga
diperoleh nilai koefisien regresi yang digunakan untuk menjelaskan hubungan antara

harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan siswa.
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1. Uji t (Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen secara individual. Pengujian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi apakah setiap variabel bebas memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini, uji t digunakan untuk menganalisis
pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan siswa pada
Bimbingan Belajar PMUI Depok.

Menurut (Ghozali, 2018), uji statistik t digunakan untuk mengukur sejauh mana
masing-masing variabel independen mampu menjelaskan variasi yang terjadi pada
variabel dependen. Melalui pengujian ini, peneliti dapat mengetahui variabel mana
yang memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa.

Rumus uji t adalah sebagai berikut:

f= D
~ SE(by)

Keterangan:

t = Nilai t hitung

bi = Koefisien regresi

SE(b;i) = Standar error koefisien regresi

Kriteria pengambilan keputusan dalam uji t adalah sebagai berikut:

1) Jika nilai signifikansi < 0,05 atau nilai t hitung > t tabel, maka hipotesis diterima.

2) Jika nilai signifikansi > 0,05 atau nilai t hitung <t tabel, maka hipotesis ditolak.

Pada penelitian ini, uji t dilakukan terhadap dua hipotesis, yaitu pengaruh harga
terhadap kepuasan siswa dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa.
Hasil pengujian akan menunjukkan apakah masing-masing variabel independen

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.
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2. Uji F (Simultan)

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh seluruh variabel independen secara
bersama-sama terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini, uji F dilakukan untuk
menguji pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan
siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.

Menurut (Ghozali, 2018), uji statistik F digunakan untuk menilai kelayakan model
regresi dalam menjelaskan hubungan antara variabel independen dan wvariabel
dependen. Pengujian ini menunjukkan sejauh mana variabel independen secara
keseluruhan mampu menjelaskan perubahan yang terjadi pada variabel dependen.
Rumus uji F adalah sebagai berikut:

R?/k

F=a-m®/m-r-D

Keterangan:

F = Nilai F hitung

R? = Koefisien determinasi

k = Jumlah variabel independen

n = Jumlah sampel

Kriteria pengambilan keputusan dalam uji F adalah sebagai berikut:
1) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka hipotesis diterima.

2) lJika nilai signifikansi > 0,05, maka hipotesis ditolak.

Apabila hasil pengujian menunjukkan nilai signifikansi kurang dari 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa variabel harga dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa. Sebaliknya, jika nilai signifikansi
lebih besar dari 0,05, maka kedua variabel tersebut secara bersama-sama tidak

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan siswa.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh
secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner. Responden dalam
penelitian ini adalah siswa Bimbingan Belajar PMUI Depok yang dipilih
menggunakan teknik Simple Random Sampling. Berdasarkan hasil perhitungan
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 67 responden. Kuesioner disusun berdasarkan indikator variabel
harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan siswa yang telah ditetapkan dalam penelitian.
Penyebaran kuesioner dilakukan secara daring melalui Google Form yang dibagikan
kepada responden penelitian. Seluruh kuesioner yang telah diisi berhasil dikumpulkan
dan memenuhi syarat untuk diolah lebih lanjut. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis menggunakan program Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
guna memperoleh informasi yang diperlukan dalam menjawab rumusan masalah serta
menguji hipotesis penelitian.

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Bimbingan Belajar Persiapan Masuk Universitas
Impian (PMUI) Cabang Kukusan yang berlokasi di Jalan Kabel No. 4, Kelurahan
Kukusan, Kecamatan Beji, Kota Depok, Jawa Barat. PMUI merupakan lembaga
bimbingan belajar yang didirikan oleh sejumlah pengajar alumni Universitas
Indonesia dengan tujuan membantu siswa mempersiapkan diri menghadapi seleksi
masuk perguruan tinggi. Sejak awal berdirinya, PMUI berkomitmen untuk
memberikan layanan pendidikan yang berkualitas melalui sistem pembelajaran yang

disesuaikan dengan kebutuhan dan kemampuan siswa. Pada awal operasionalnya,

68
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PMUI menyelenggarakan kegiatan pembelajaran secara daring (online) untuk
memberikan kemudahan akses belajar bagi siswa dari berbagai daerah. Seiring
meningkatnya jumlah peserta didik dan kebutuhan akan pembelajaran tatap muka,
PMUI kemudian mengembangkan layanan pembelajaran luring (offline). Pada tahun
2016, PMUI mulai membuka kelas tatap muka serta memperkenalkan Program
Supercamp Persiapan Perguruan Tinggi Negeri (PTN), yaitu program pembelajaran
intensif yang dirancang untuk membantu siswa mempersiapkan diri menghadapi
berbagai jalur seleksi masuk perguruan tinggi negeri, seperti SNBT dan SIMAK UL.

Selain Program Supercamp, PMUI juga mengembangkan berbagai program
pembelajaran lainnya, seperti kelas offline superintensif dan Program Gap Year yang
ditujukan bagi siswa yang ingin mempersiapkan diri secara lebih fokus sebelum
mengikuti seleksi perguruan tinggi. Di samping itu, layanan pembelajaran online tetap
dipertahankan dan dikembangkan agar dapat menjangkau siswa dari berbagai
wilayah.

PMUI Cabang Depok merupakan salah satu unit layanan pendidikan yang aktif
menyelenggarakan kegiatan pembelajaran dan pendampingan akademik bagi siswa.
Cabang ini dipilih sebagai lokasi penelitian karena menjadi tempat pelaksanaan
kegiatan belajar yang melibatkan responden penelitian, yaitu siswa Bimbingan
Belajar PMUI Depok. Melalui berbagai program yang ditawarkan, PMUI terus
berupaya membantu siswa meningkatkan kemampuan akademik serta
mempersiapkan diri untuk meraih perguruan tinggi yang diinginkan.

PMUI bertujuan membantu siswa mempersiapkan diri menghadapi seleksi masuk
perguruan tinggi negeri dan universitas unggulan melalui layanan bimbingan belajar
yang berkualitas, sistem pembelajaran yang efektif, serta pendampingan akademik

yang terarah. PMUI juga berupaya meningkatkan peluang keberhasilan siswa dalam
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mencapai perguruan tinggi dan program studi yang diinginkan.
A. Struktur Organisasi PMUI.

Struktur organisasi Bimbingan Belajar PMUI dibentuk untuk mendukung
efektivitas pelaksanaan kegiatan operasional, akademik, dan pelayanan kepada siswa
maupun orang tua. Setiap bagian dalam organisasi memiliki tugas dan tanggung jawab
yang saling terintegrasi sehingga seluruh aktivitas lembaga dapat berjalan secara
terarah, efisien, dan sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan. Adapun struktur
organisasi PMUI terdiri atas beberapa bagian sebagai berikut:

1) Founder (Pendiri)

Founder merupakan pihak yang bertanggung jawab terhadap pendirian,
pengembangan, dan arah strategis lembaga. Posisi ini memiliki kewenangan dalam
menetapkan visi, misi, serta kebijakan utama yang menjadi pedoman operasional
PMUIL Selain itu, Founder juga berperan dalam pengambilan keputusan strategis yang
berkaitan dengan pengembangan program, peningkatan kualitas pelayanan, dan kerja
sama dengan berbagai pihak.

2) Manajer Operasional

Manajer Operasional bertanggung jawab mengordinasikan seluruh kegiatan
operasional yang berlangsung di lingkungan PMUI. Tugas utama posisi ini meliputi
pengelolaan jadwal kegiatan belajar, pemanfaatan sarana dan prasarana, serta
pengawasan terhadap kelancaran aktivitas operasional sehari-hari. Manajer
Operasional juga memastikan seluruh kegiatan berjalan sesuai dengan standar dan
prosedur yang telah ditetapkan.

3) Manajer Akademik atau Kepala Program
Manajer Akademik memiliki tanggung jawab dalam merancang, mengembangkan,

dan mengevaluasi program pembelajaran yang diselenggarakan oleh PMUI. Selain
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memastikan kualitas materi dan proses pembelajaran, posisi ini juga melakukan
pengawasan terhadap kinerja tutor serta menyesuaikan program pembelajaran dengan
kebutuhan dan target akademik siswa.
4) Staf Administrasi

Staf Administrasi bertugas mengelola berbagai kegiatan administrasi lembaga,
seperti pengelolaan data siswa, proses pendaftaran, pencatatan pembayaran, serta
pengarsipan dokumen. Bagian ini berperan penting dalam menjaga ketertiban
administrasi dan mendukung kelancaran komunikasi antara manajemen, tutor, dan
siswa.
5) Tutor atau Pengajar

Tutor merupakan tenaga pendidik yang bertanggung jawab dalam pelaksanaan
proses pembelajaran. Tutor memberikan bimbingan akademik kepada siswa sesuai
dengan program yang diikuti, baik secara tatap muka maupun daring. Selain
menyampaikan materi pembelajaran, tutor juga melakukan pemantauan
perkembangan akademik siswa serta memberikan evaluasi secara berkala.
6) Bagian Teknologi Informasi dan Sistem Informasi

Divisi Teknologi Informasi dan Sistem Informasi bertanggung jawab dalam
pengelolaan serta pemeliharaan sistem digital yang digunakan oleh PMUI. Tugasnya
mencakup pengelolaan platform pembelajaran online, sistem penyimpanan data, serta
keamanan informasi. Keberadaan divisi ini mendukung efektivitas layanan akademik
dan administrasi berbasis teknologi.
7) Marketing dan Customer Service

Bagian Marketing dan Customer Service memiliki peran dalam memperkenalkan
program-program PMUI kepada masyarakat, khususnya calon siswa dan orang tua.

Selain kegiatan promosi, bagian ini juga bertanggung jawab memberikan layanan
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informasi, menangani konsultasi, serta merespons berbagai masukan dan keluhan dari
pelanggan. Dengan demikian, divisi ini berperan penting dalam membangun hubungan

yang baik dengan pelanggan serta menjaga citra positif lembaga.

PEMILIK /
FOUNDER

— 1

MANAJER
OPERASION/AL

{ i 1

STAF MARKETING &
ADMINISTRASI CUSTOMER SERVICE

1 1

[ TUTOR / PENGAJAR ] [IT&SIS‘IEM INFOHMASI]

MANAJER AKADEMIK
/ KEPALA PROGRAM

Sumber: Data diolah peneliti (2026).

Gambar 4. Struktur Organisasi

4.2 Karakteristik Responden

Bagian ini menguraikan karakteristik dari 67 responden yang berpartisipasi dalam
penelitian. Pengelompokan karakteristik responden dibagi menjadi tiga kriteria utama,
yaitu berdasarkan jenis kelamin, usia, dan kelas atau jenjang sekolah. Pemaparan ini
bertujuan untuk memberikan gambaran yang utuh mengenai latar belakang para subjek
penelitian.
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.

Berdasarkan hasil pengumpulan data terhadap keseluruhan 67 responden, profil
jenis kelamin menunjukkan adanya sedikit dominasi dari kelompok perempuan.
Secara rinci, terdapat 36 orang responden berjenis kelamin perempuan yang
merepresentasikan 53,7% dari total sampel. Sementara itu, responden berjenis kelamin
laki-laki berjumlah 31 orang, atau setara dengan 46,3%. Data ini menunjukkan bahwa
meskipun mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan, selisih

persentase antara kedua kelompok tersebut tidak terlalu tajam atau signifikan (hanya
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terpaut 7,4%). Hal ini mengindikasikan bahwa data penelitian ini memiliki tingkat
keterwakilan gender yang cukup seimbang.

4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.

Tinjauan selanjutnya didasarkan pada profil usia responden saat penelitian dilakukan.
Hasil analisis data menunjukkan bahwa seluruh partisipan penelitian, yakni sebanyak
67 orang atau mencapai persentase mutlak 100%, berada tepat pada usia 18 tahun.
Tidak ada variasi atau sebaran usia lain yang tercatat di dalam data. Kondisi ini secara
gamblang menunjukkan bahwa seluruh sampel penelitian berasal dari kelompok usia
yang sama. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa karakteristik usia
responden di dalam penelitian ini bersifat sepenuhnya homogen.

4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Kelas atau Jenjang Sekolah.

Terkait dengan tingkat pendidikan, hasil penelitian membuktikan bahwa 100%
atau seluruh 67 responden berstatus sebagai siswa yang sedang duduk di bangku kelas
XII Sekolah Menengah Atas (SMA). Angka mutlak ini menegaskan bahwa fokus
penelitian telah tepat sasaran, di mana kuesioner memang ditujukan khusus bagi siswa
kelas XII SMA sebagai objek utama penelitian sekaligus pengguna layanan
bimbingan belajar.

Berdasarkan ketiga penjabaran karakteristik di atas, dapat ditarik benang merah
bahwa profil responden penelitian ini mayoritas adalah perempuan (53,7%), dengan
kondisi usia dan jenjang sekolah yang seragam, yakni seluruhnya (100%) berusia 18
tahun dan berada di kelas XII SMA. Kondisi responden yang relatif homogen dari
segi usia dan jenjang pendidikan ini sangat menguntungkan bagi penelitian.
Keseragaman latar belakang tersebut memastikan bahwa responden memiliki
kebutuhan dan fase akademis yang serupa, sehingga hasil dari penelitian ini

dipandang sangat valid dan relevan untuk menggambarkan secara akurat bagaimana
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persepsi siswa kelas XII SMA terhadap variabel harga dan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Bimbingan Belajar PMUI Depok.
4.3 Deskripsi Variabel Penelitian
4.3.1 Analisis Deskriptif

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran mengenai
distribusi data variabel Harga, kualitas pelayanan, dan Kepuasan Siswa yang diperoleh

dari 67 responden. Ringkasan hasil analisis deskriptif dapat dilihat pada gambar

berikut:
Descriptive Statistics
N Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
> Harga 67 12,00 18,00 155224 2,19060
Kualitas Layanan 67 15,00 2300 20,1194 2,63152
Kepuasan Siswa 67 9,00 13,00 11,6418 1,45333

Valid N (listwise) 67

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 5. Hasil Analisis Statistik Deskriptif

Berdasarkan data pada gambar Statistik Deskriptif, dapat diinterpretasikan
sebagai berikut:
1. Variabel Harga: Memiliki nilai rata-rata (mean) sebesar 15,52 dengan nilai
minimum 12,00 dan maksimum 18,00, serta standar deviasi sebesar 2,19.
2. Variabel kualitas pelayanan: Memiliki nilai rata-rata (mean) sebesar 20,12 dengan
nilai minimum 15,00 dan maksimum 23,00, serta standar deviasi sebesar 2,63.
3. Variabel Kepuasan Siswa: Memiliki nilai rata-rata (mean) sebesar 11,64 dengan
nilai minimum 9,00 dan maksimum 13,00, serta standar deviasi sebesar 1,45.
Seluruh variabel penelitian memiliki jumlah sampel (N) sebanyak 67 responden yang

telah memberikan jawaban konsisten dalam penelitian ini.
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4.4.1 Karakteristik Responden

1) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.
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Berdasarkan hasil penelitian terhadap 67 responden, diketahui bahwa responden

berjenis kelamin perempuan berjumlah 36 orang atau sebesar 53,7%, sedangkan

responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 31 orang atau sebesar 46,3%. Dengan

demikian, mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan, meskipun

perbedaan jumlah antara responden perempuan dan laki-laki tidak terlalu signifikan.

JenisKelamin

Cumulative

Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Laki Laki K} 46,3 46,3 46,3
Perempuan 36 53,7 53,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

2) Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.

Gambar 6. Karakteristik Responden Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penelitian, seluruh responden berusia 18 tahun, yaitu sebanyak 67

orang atau 100% dari total responden. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh responden

yang menjadi sampel penelitian berada pada kelompok usia yang sama, sehingga

karakteristik usia responden dalam penelitian ini bersifat homogen.

Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18 Tahun 67 100,0 100,0 100,0

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 7. Karakteristik Responden Usia
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3) Karakteristik Responden Berdasarkan Kelas atau Jenjang Sekolah.

Berdasarkan hasil penelitian, seluruh responden berada pada jenjang kelas XII
SMA, yaitu sebanyak 67 orang atau 100% dari total responden. Hal ini menunjukkan
bahwa penelitian difokuskan pada siswa kelas XII SMA sebagai responden yang
menjadi objek penelitian.

Berdasarkan karakteristik responden yang telah dijelaskan, mayoritas responden
adalah perempuan sebanyak 53,7%, sedangkan berdasarkan usia dan jenjang sekolah
seluruh responden berusia 18 tahun dan berada pada kelas XII SMA. Kondisi ini
menunjukkan bahwa responden penelitian memiliki karakteristik yang relatif
homogen dari sisi usia dan jenjang pendidikan, sehingga hasil penelitian dapat
menggambarkan persepsi siswa kelas XII SMA terhadap harga dan kualitas pelayanan

pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.

KelasJenjangSekolah

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 12 SMA 67 100,0 100,0 100,0

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 8. Karakteristik Responden Kelas Jenjang Sekolah
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4.4.2 Uji Kualitas Data
1) Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk memastikan apakah kuesioner yang digunakan
benar-benar valid untuk mengukur variabel penelitian. Pengujian dilakukan dengan
membandingkan nilai Pearson Correlation (r hitung) setiap item pertanyaan dengan

nilai r tabel.

Nilai o
df=N-2 10% 5% 2% 1% 0,1%
0,10 0,05 0,02 0,01 0,001
62 0,208 0,246 0,290 0,320 0,402
63 0,206 0,244 0,288 0,317 0,399
64 0,204 0,242 0,286 0,315 0,396
65 0,203 0,240 0,284 0,313 0,393

Tabel 4. r hitung

Berdasarkan Tabel di atas, dapat dilihat penentuan nilai r tabel yang digunakan
dalam pengujian validitas instrumen penelitian. Nilai r tabel sebesar 0,240 diperoleh
dari tabel distribusi r product moment dengan taraf signifikansi 5% (0,05) dan jumlah
responden (N) sebanyak 67 orang. Nilai tersebut dicari dengan rumus df = N - 2,
sehingga didapatkan df = 67 - 2 = 65. Berdasarkan tabel tersebut, untuk df 65 pada
signifikansi 5%, nilai r tabel yang digunakan sebagai standar kelayakan adalah 0,240.
Suatu item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r hitung (Pearson Correlation)

lebih besar dari r tabel.
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A. Harga (X1)

Correlations

11 x1.2 x1.3 1.4 Harga

x1.1 Pearson Correlation 1 1,000” 814" 833" 961"

Slg. (2-tailed) 000 000 000 000

N 67 67 67 67 67

x1.2 Pearson Correlation 1,000" 1 814" 833" 961

Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 ,000

N 67 67 67 67 67

» x1.3 Pearson Correlation 814" 814" 1 757" 920"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000

N 67 67 67 67 67

xi 4 Pearson Correlation 833" 833" 757 1 909"

Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 000

N 67 67 67 67 67

Harga Pearson Correlation C 961" 920" 909" 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000 ,000

N 67 67 67 67 67

**_ Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 9. Hasil Uji Validitas Va. Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X1)

Berdasarkan Gambar di atas, pengujian validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung (Pearson Correlation pada kolom Total Harga) dengan
r tabel (0,240). Hasil pengujian menunjukkan bahwa:

a. Item pernyataan X1.1 memiliki nilai r hitung sebesar 0,961 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

b. Item pernyataan X1.2 memiliki nilai r hitung sebesar 0,961 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

c. Item pernyataan X1.3 memiliki nilai r hitung sebesar 0,920 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

d. Item pernyataan X1.4 memiliki nilai r hitung sebesar 0,909 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel Harga (X1) dinyatakan valid

dan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.
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B. kualitas pelayanan (X2)

Correlations

alitas| a
4 o

X21 Paarson Correlation 1 1,000" e 834" 832" 940"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000

N 87 67 67 67 67 67

Pearson Correlation 1,000 1 7" 834" 832" 940"

Sig. (2-tallad) 000 000 000 000 000

N 67 67 67 67 67 67

2.3 Pearson Corelation 79" 719" 1 840" 703" 879"

Sig. (2-ailed) 000 000 000 000 000

o N 67 67 67 67 67 67

X2.4 Pearson Corelation 834" 834" 840" 1 824" 943"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000

N 67 67 67 67 67 67

Pearson Corralation 832" 832" 703" 824" 1 907"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000

N 67 87 67 67 67 67

KualitasLayanan  Pearson Correlation '4!0“ ’Jlﬂ“ 879" 943“ UOF” 1
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000

N 67 67 67 67 &7 67

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 10. Hasil Uji Validitas Variabel kualitas pelayanan (X2)

Berdasarkan Gambar di atas, hasil pengujian validitas untuk instrumen
variabel kualitas pelayanan (X2) dengan membandingkan nilai r hitung (Pearson
Correlation pada kolom KualitasLayanan) dengan r tabel (0,240) menunjukkan
bahwa:

a. Item pernyataan X2.1 memiliki nilai r hitung sebesar 0,940 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

b. Item pernyataan X2.2 memiliki nilai r hitung sebesar 0,940 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

c. Item pernyataan X2.3 memiliki nilai r hitung sebesar 0,879 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

d. Item pernyataan X2.4 memiliki nilai r hitung sebesar 0,943 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

e. Item pernyataan X2.5 memiliki nilai r hitung sebesar 0,907 > 0,240, sehingga

dinyatakan valid.
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Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel kualitas pelayanan (X2)
dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.

C. Kepuasan Siswa (Y)

Correlations

Y11 Y1.2 Y1 wa

Y11 Pearson Corralation 1 886 818" 964"

Sig. (2-tailed) 000 000 000

N 67 67 67 67

Y1.2 Pearson Correlation 886 1 " 922"

Sig. (2-tailed) 000 000 000

» N 67 67 67 67

Y13 Pearson Correlation 818" m” 1 911"

Sig. (2-tailed) 000 000 000

N 67 67 67 67

KepuasanSiswa Pearson Correlation 964" 922" 911" 1
Sig. (2-talled) 000 000 000

N 67 67 67 67

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 11. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Siswa (Y)

Berdasarkan Gambar di atas, hasil pengujian validitas untuk instrumen
variabel Kepuasan Siswa (Y) dengan membandingkan nilai r hitung (Pearson
Correlation pada kolom Kepuasan Siswa) dengan r tabel (0,240) menunjukkan bahwa:
a. Item pernyataan Y1.1 memiliki nilai r hitung sebesar 0,964 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

b. Item pernyataan Y1.2 memiliki nilai r hitung sebesar 0,922 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

c. Item pernyataan Y1.3 memiliki nilai r hitung sebesar 0,911 > 0,240, sehingga
dinyatakan valid.

Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel Kepuasan Siswa (Y)

dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya.

Secara keseluruhan, berdasarkan hasil pengujian tabel-tabel di atas, dapat dilihat

bahwa seluruh item pernyataan untuk variabel Harga (X1), kualitas pelayanan (X2),
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dan Kepuasan Siswa (Y) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel (0,240).
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan dinyatakan valid
dan layak digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini.

2) Uji Reabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten jika dilakukan pengukuran kembali. Kuesioner dikatakan reliabel jika
memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,60.

a. Harga (x1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

940 B

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 12. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga

b. Kualitas Pelayanan (x2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

950 5

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 13. Hasil Uji Reliabilitas Variabel kualitas pelayanan
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c. Kepuasan Siswa (y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

922 3

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 14. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Siswa

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, diperoleh nilai Cronbach's Alpha
untuk variabel Harga, kualitas pelayanan, dan Kepuasan Siswa adalah sebagai berikut:
a. Variabel Harga (x1): 0,940
b. Variabel kualitas pelayanan (x2): 0,950
c. Variabel Kepuasan Siswa (y) : 0,922
Karena nilai Cronbach's Alpha untuk ketiga variabel tersebut telah melebihi 0,60 maka
instrumen penelitian dinyatakan reliabel atau konsisten untuk digunakan.

4.4.3 Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pengujian dilakukan melalui dua

pendekatan, yaitu pendekatan visual dan uji statistik.
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a. Histogram

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Siswa

Mean = -1,39E-15
0| Std. Dev. = 0,985
N=67

Frequency

0 2 4

Regression Standardized Residual

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 15. Histogram Uji Normalitas

Berdasarkan grafik Histogram di atas, dapat dilihat bahwa kurva yang
terbentuk mengikuti pola distribusi normal, yaitu membentuk pola lonceng yang
simetris di tengah. Meskipun terdapat beberapa batang yang sedikit bervariasi, namun
secara visual, data residual telah memusat di sekitar nilai rata-rata (Mean = -1,39E-
15). Hal ini mengindikasikan bahwa data penelitian terdistribusi secara normal.

Secara teoritis, data dikatakan normal apabila residual tersebar merata di sekitar
angka 0 dan membentuk pola kurva yang seimbang (simetris). Dalam histogram ini,
penyebaran data telah memenuhi kaidah tersebut, sehingga model regresi dinyatakan

telah memenuhi asumsi normalitas.
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b. P-P Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Siswa
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 16. Normal P-P Plot Uji Normalitas

Berdasarkan grafik Normal P-P Plot , terlihat bahwa titik-titik data menyebar di
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal tersebut. Hal ini menunjukkan
bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas, karena data residual terdistribusi
secara normal di sekitar garis diagonal.

2) Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi atau hubungan yang kuat antar variabel independen (Harga
dan kualitas pelayanan). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

Pengujian dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF) pada tabel Coefficients. Ketentuan bebas multikolinearitas adalah nilai

Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10.
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Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
1 (Constant) 1,756 629 2,794 ,007
Harga 219 ,088 ,330 2,491 015 179 5,599
Kualitas Pelayanan 322 073 584 4,401 ,000 A79 5,599

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 17. Hasil Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil pengolahan data pada gambar di atas, diperoleh hasil sebagai
berikut:
a. Variabel Harga memiliki nilai Tolerance sebesar 0,179 dan nilai VIF sebesar

5,599.

b. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai Tolerance sebesar 0,179 dan nilai VIF

sebesar 5,599.

Karena nilai Tolerance dari kedua variabel tersebut lebih besar dari 0,10 dan nilai
VIF lebih kecil dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala
multikolinearitas dalam model regresi ini. Dengan kata lain, tidak terdapat korelasi
yang berlebihan antar variabel independen (Harga dan kualitas pelayanan), sehingga
model dinyatakan layak untuk digunakan.

3) Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Model
regresi yang baik adalah yang memiliki sifat homoskedastisitas (tidak terjadi
heteroskedastisitas). Pengujian ini dilakukan dengan melihat grafik Scatterplot antara

Regression Standardized Predicted Value dengan Regression Studentized Residual.
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Siswa

Regression Studentized Residual

0

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 18. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan grafik Scatterplot di atas, terlihat bahwa titik-titik data menyebar
secara acak di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Tidak terlihat pola tertentu
yang teratur, seperti membentuk gelombang yang melebar kemudian menyempit atau
menyempit kemudian melebar. Karena titik-titik menyebar secara acak dan tidak
membentuk pola yang jelas, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas dalam model regresi ini. Model dinyatakan layak karena asumsi
homoskedastisitas telah terpenubhi.

Secara visual dari grafik Scatterplot, titik-titik penyebaran residual tidak
membentuk pola atau arah tertentu. Karena titik-titik tersebar merata secara acak di
sekitar angka nol, maka ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah ketidaksamaan

varians, sehingga model regresi saya terbukti andal.
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4.4.4 Koefisien Korelasi

a. Harga terhadap Kepuasan Siswa

Correlations

KepuasanSis
Harga wa

Harga Pearson Correlation 1 859"

Sig. (2-tailed) ,000

N 67 67

KepuasanSiswa Pearson Correlation 859" 1
Sig. (2-tailed) ,000

N 67 67

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 19. Koefisien Korelasi

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan nilai Pearson Correlation sebesar 0,859
dengan signifikansi (Sig. 2-tailed) sebesar 0,000. Kekuatan Hubungan: Berdasarkan
pedoman interval koefisien dari Sugiyono (2017), nilai 0,859 berada pada rentang 0,80
— 1,000, yang berarti tingkat hubungan antara Harga dan Kepuasan Siswa termasuk
dalam kategori sangat tinggi. Arah Hubungan: Nilai positif (+) menunjukkan
hubungan searah. Artinya, semakin baik persepsi siswa terhadap harga, maka tingkat
kepuasan siswa akan semakin meningkat.Signifikansi: Karena nilai signifikansi
(0,000) < 0,05, maka HO ditolak, artinya terdapat hubungan yang signifikan antara

Harga dan Kepuasan Siswa.
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b. Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Siswa

Correlations

KualitasLaya KepuasanSis
nan wa

KualitasLayanan Pearson Correlation 1 ,883"

Sig. (2-tailed) ,000

N 67 67

KepuasanSiswa Pearson Correlation ,883" 1
Sig. (2-tailed) ,000

N 67 67

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 20. Koefisien Korelasi

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan nilai Pearson Correlation sebesar 0,883
dengan signifikansi (Sig. 2-tailed) sebesar 0,000. Kekuatan Hubungan: Nilai 0,883
berada pada rentang 0,80 — 1,000, yang berarti tingkat hubungan antara kualitas
pelayanan dan Kepuasan Siswa termasuk dalam kategori sangat tinggi.Arah
Hubungan: Nilai positif (+) menunjukkan hubungan searah. Artinya, semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan siswa akan semakin
meningkat.Signifikansi: Karena nilai signifikansi (0,000) < 0,05, maka HO ditolak,
artinya terdapat hubungan yang signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

Siswa.
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4.4.5 Koesfisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah

antara nol dan satu.

Model Summary}’

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,894° 799 793 66159

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga

b. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 21. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Berdasarkan gambar di atas, nilai R Square sebesar 0,799 berarti model penelitian
ini memiliki kekuatan prediksi yang sangat kuat. Sebanyak 79,9% tingkat kepuasan
siswa di PMUI dipengaruhi secara bersama-sama oleh persepsi Harga dan Kualitas
Pelayanan yang diberikan. Sedangkan sisanya sebesar 20,1% (diperoleh dari
perhitungan 100% - 79,9%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diamati dalam
penelitian ini, seperti faktor psikologis siswa, pengaruh teman sebaya, atau faktor

eksternal lainnya.
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4.4.6 Uji Persamaan Regresi
1) Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen yaitu Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel dependen

yaitu Kepuasan Siswa (Y).

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 1,756 629 2,794 ,007
Harga 219 ,088 ,330 2,491 015
Kualitas Pelayanan 322 073 584 4401 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 22. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Berdasarkan hasil pengolahan data melalui SPSS, diperoleh persamaan regresi sebagai
berikut:

Y =1,756 + 0,219X1 + 0,322X2

Konstanta (a = 1,756): Jika variabel Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) nilainya
adalah nol, maka Kepuasan Siswa (Y) sebesar 1,756.

Koefisien Regresi Harga (b1 = 0,219): Bernilai positif, artinya setiap kenaikan 1 satuan
pada variabel Harga akan meningkatkan Kepuasan Siswa sebesar 0,219, dengan asumsi
variabel Kualitas Pelayanan tetap.

Koefisien Regresi Kualitas Pelayanan (b2 = 0,322): Bernilai positif, artinya setiap
kenaikan 1 satuan pada variabel Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan

Siswa sebesar 0,322, dengan asumsi variabel Harga tetap.
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4.5 Pengujian Hipotesis

4.5.1 Uji Hipotesis Secara Parsial Uji t

Nilai o

df=n-k 10% 5% 2% 1% 0,1%

0,10 0,05 0,02 0,01 0,001

62 1,670 1,999 2,388 2,657 3,227

63 1,669 1,998 2,387 2,656 3,225

64 1,669 1,998 2,386 2,655 3,223

65 1,669 1,997 2,385 2,654 3,220
Tabel 5. Nilai t Tabel

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
’ 1 (Constant) 1,756 629 2,784 007
Harga 219 088 ,330 2,491 015
Kualitas Layanan 322 073 584 4401 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 23. Hasil Uji t (Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel independen,
yaitu Harga (Xi) dan Kualitas Pelayanan (X:), memiliki pengaruh yang signifikan
secara parsial terhadap variabel dependen, yaitu Kepuasan Siswa (Y).

Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel pada
derajat bebas (df) =n — k = 64 dan tingkat signifikansi (o)) sebesar 5% (0,05), sehingga

diperoleh nilai t tabel sebesar 1,998.
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a. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Siswa

Berdasarkan hasil analisis data, diperoleh nilai t hitung untuk variabel Harga
sebesar 2,491. Nilai tersebut lebih besar daripada t tabel (2,491 > 1,998). Selain itu,
nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,015, yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05
(0,015 <0,05).

Dengan demikian, Ho ditolak dan H: diterima, sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel Harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
Kepuasan Siswa.

b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa

Berdasarkan hasil analisis data, diperoleh nilai t hitung untuk variabel Kualitas
Pelayanan sebesar 4,401. Nilai tersebut lebih besar daripada t tabel (4,401 > 1,998).
Selain itu, nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000, yang lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05 (0,000 < 0,05).

Dengan demikian, Ho ditolak dan H: diterima, sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial

terhadap Kepuasan Siswa.
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ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 111,390 2 55,695 127,247 ,ODD"
Residual 28,013 64 438
Total 139,403 66

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga

Sumber: Output SPSS, data diolah peneliti (2026).

Gambar 24. Hasil Uji f (Simultan)

df (N2)=n-k df (N1)=k-1

df untuk df untuk Pembilang

Penyebut 1 2 3 4 5 6
61 3,998 | 3,148 | 2,755 | 2,523 | 2,366 | 2,251
62 3,996 | 3,145 | 2,753 | 2,520 | 2,363 | 2,249
63 3,993 | 3,143 | 2,751 | 2,518 | 2,361 | 2,246
64 3,991 | 3,140 | 2,748 | 2,515 | 2,358 | 2,244
65 3,989 | 3,138 | 2,746 | 2,513 | 2,356 | 2,242

Tabel 6. Nilai f Tabel

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen, yaitu Harga

(Xi1) dan Kualitas Pelayanan (X:), secara simultan atau bersama-sama berpengaruh

signifikan terhadap variabel dependen, yaitu Kepuasan Siswa (Y). Pengujian

dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel. Berdasarkan tabel

distribusi F, dengan derajat bebas pembilang (dfi) = k — 1 = 2 dan derajat bebas

penyebut (df2) = n — k = 64 pada tingkat signifikansi (o) sebesar 5% (0,05), diperoleh

nilai F tabel sebesar 3,140.
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Berdasarkan hasil analisis data pada tabel ANOVA, diperoleh nilai F hitung
sebesar 127,247. Nilai tersebut lebih besar daripada F tabel (127,247 > 3,140). Selain
itu, nilai signifikansi sebesar 0,000, yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 (0,000
<0,05).

Dengan demikian, Ho ditolak dan Hs diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel Harga (Xi) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa (Y).
4.5.3 Penentuan Variabel Yang Berpengaruh Dominan

Untuk mengetahui variabel yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap
Kepuasan Siswa, digunakan nilai Standardized Coefficients (Beta) pada tabel
Coefficients Hasil analisis menunjukkan bahwa:
1) Nilai Standardized Coefficients (Beta) variabel Harga (X1) = 0,330.
2) Nilai Standardized Coefficients (Beta) variabel Kualitas Pelayanan (Xz) = 0,584.

Karena nilai Beta variabel Kualitas Pelayanan (0,584) lebih besar daripada
nilai Beta variabel Harga (0,330), maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan
(X2) merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap Kepuasan
Siswa (Y) pada sekolah atau instansi yang menjadi lokasi penelitian.

4.6 Pembahasan Hasil Penelitian

a. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Siswa Pada Bimbingan Belajar PMUI
Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diperoleh nilai t hitung sebesar 2,491 dengan

nilai signifikansi sebesar 0,015. Karena nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (2,491

> 1,998) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,015 < 0,05), maka hipotesis

pertama (H1) diterima. Dengan demikian, Harga berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler dan
Keller (2016) dalam (Riorini, 2022) yang menyatakan bahwa harga merupakan
sejumlah nilai yang dipertukarkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat dari
penggunaan suatu produk atau jasa. Selain itu, Zeithaml (1988) dalam (Riorini, 2022)
menjelaskan bahwa harga merupakan bentuk pengorbanan yang dilakukan konsumen
untuk memperoleh produk atau jasa yang diinginkan. Oleh karena itu, harga menjadi
salah satu faktor penting yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Dalam
konteks penelitian ini, siswa PMUI Depok menilai bahwa biaya yang dibayarkan telah
sesuai dengan manfaat yang diperoleh. Kesesuaian tersebut terlihat dari layanan
pembelajaran yang diberikan, pendampingan belajar yang membantu siswa
memahami materi, serta pelayanan administrasi yang mendukung proses
pembelajaran. Kondisi ini menunjukkan bahwa harga yang ditetapkan PMUI Depok
mampu memberikan nilai yang sesuai dengan harapan siswa sehingga meningkatkan
tingkat kepuasan mereka.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Beverly & Budi, 2026) yang
menemukan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Bimbel Blessing Kota Palembang. Penelitian (Maryunizah & Yanuarti, 2023) juga
menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen bimbingan belajar. Selain itu, penelitian (Arifin, 2021) membuktikan
bahwa harga merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan siswa
pada lembaga bimbingan belajar Primagama.

Berdasarkan hasil penelitian, teori yang digunakan, kondisi objek penelitian, dan
penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa harga merupakan faktor penting yang

memengaruhi kepuasan siswa. Semakin baik persepsi siswa terhadap kesesuaian biaya
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yang dikeluarkan dengan manfaat yang diterima, maka semakin tinggi tingkat

kepuasan siswa terhadap PMUI Depok.

b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Pada Bimbingan
Belajar PMUI

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diperoleh nilai t hitung sebesar 4,401 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai t hitung lebih besar daripada t tabel 4,401
> 1,998) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), maka hipotesis
kedua (H2) diterima. Dengan demikian, Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok.

Hasil penelitian ini mendukung teori yang dikemukakan oleh (Rifa’i, 2023) yang
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat
layanan yang diberikan mampu memenuhi harapan pelanggan. Apabila layanan yang
diterima sesuai atau melebihi harapan pelanggan, maka Kualitas Pelayanan akan
dipersepsikan baik dan memuaskan. Selain itu, Kualitas Pelayanan dapat diukur
melalui beberapa dimensi seperti bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Semakin
baik penerapan dimensi-dimensi tersebut, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang
dirasakan pelanggan.

Dalam PMUI Depok, Kualitas Pelayanan tercermin melalui kemampuan pengajar
dalam menyampaikan materi pembelajaran secara jelas dan mudah dipahami,
keramahan staf administrasi dalam melayani siswa, kecepatan dalam memberikan
informasi, serta kenyamanan lingkungan belajar yang disediakan. Layanan yang
diberikan tersebut dinilai mampu memenuhi harapan siswa sehingga memberikan

pengalaman belajar yang positif. Kondisi ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
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yang baik berperan penting dalam meningkatkan kepuasan siswa terhadap Bimbingan
Belajar PMUI Depok.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Beverly & Budi, 2026) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan bahkan menjadi faktor yang paling dominan. Penelitian
(Suhardi et al., 2023) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berperan penting
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian (Karimah et al., 2024)
menemukan bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel yang memberikan
kontribusi terbesar terhadap peningkatan kepuasan pelanggan dibandingkan variabel
lainnya.

Berdasarkan hasil penelitian, teori yang digunakan, kondisi objek penelitian, dan
penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan merupakan salah
satu faktor utama yang menentukan kepuasan siswa. Oleh karena itu, PMUI Depok
perlu terus meningkatkan Kualitas Pelayanan yang diberikan agar kepuasan siswa
dapat dipertahankan bahkan ditingkatkan.

c. Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Pada

Bimbingan Belajar PMUI

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F), diperoleh nilai F hitung sebesar 127,247
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai F hitung lebih besar daripada F
tabel (127,247 > 3,14) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), maka
hipotesis ketiga (H3) diterima. Dengan demikian, Harga dan Kualitas Pelayanan
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa pada
Bimbingan Belajar PMUI Depok.

Selain itu, nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,799 menunjukkan bahwa

79,9% variasi kepuasan siswa dapat dijelaskan oleh variabel Harga dan Kualitas
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Pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 20,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
penelitian. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan
yang sangat baik dalam menjelaskan tingkat kepuasan siswa. Dengan demikian, Harga
dan Kualitas Pelayanan merupakan faktor dominan yang dipertimbangkan siswa
dalam menilai kepuasan terhadap layanan yang diberikan oleh Bimbingan Belajar
PMUI Depok.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori kepuasan konsumen yang
dikemukakan oleh (Sulistiyowati, 2018), yang menyatakan bahwa kepuasan
konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara harapan sebelum menggunakan jasa dengan kinerja yang
dirasakan setelah menggunakan jasa tersebut. Dalam penelitian ini, kepuasan siswa
terbentuk ketika harga yang dibayarkan sesuai dengan harapan serta didukung oleh
Kualitas Pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan siswa selama
mengikuti kegiatan belajar di PMUI Depok. Dalam penelitian ini, siswa PMUI Depok
menilai bahwa harga yang ditetapkan telah sesuai dengan manfaat yang diperoleh serta
didukung oleh Kualitas Pelayanan yang baik. Kombinasi antara biaya yang terjangkau,
kualitas pengajaran yang memadai, pelayanan administrasi yang responsif, dan
lingkungan belajar yang nyaman memberikan pengalaman belajar yang positif bagi
siswa. Kondisi tersebut menjadi alasan mengapa harga dan Kualitas Pelayanan secara
bersama-sama mampu meningkatkan kepuasan siswa.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Rahardi & Karamang, 2024) yang
menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian (Maryunizah & Yanuarti,
2023) juga menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama

memberikan kontribusi yang kuat terhadap kepuasan konsumen dengan tingkat
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pengaruh sebesar 75,4%. Selain itu, penelitian (Arifin, 2021) membuktikan bahwa
harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan siswa pada lembaga bimbingan belajar.

Berdasarkan hasil penelitian, teori yang digunakan, kondisi objek penelitian, dan
penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa harga dan Kualitas Pelayanan
merupakan dua faktor utama yang memengaruhi kepuasan siswa. Oleh karena itu,
PMUI Depok perlu mempertahankan kebijakan harga yang kompetitif serta terus

meningkatkan Kualitas Pelayanan agar kepuasan siswa tetap terjaga dan meningkat.



BABS

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data mengenai pengaruh Harga (X1) dan

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Siswa (Y) pada Bimbingan Belajar PMUI

Depok, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Harga secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok. Hal ini ditunjukkan oleh
nilai signifikansi (0,015) yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung (2,491) yang
lebih besar dari t tabel (1,998). Artinya, semakin sesuai harga yang ditawarkan
dengan manfaat yang didapat, maka akan semakin meningkat pula kepuasan siswa.

b. Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok. Hal ini
dibuktikan dengan nilai signifikansi (0,000) yang lebih kecil dari 0,05 serta nilai t
hitung (4,401) yang melebihi t tabel (1,998). Artinya, semakin baik Kualitas
Pelayanan yang diberikan oleh pihak bimbingan belajar, maka akan semakin tinggi
tingkat kepuasan siswanya.

c. Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan (bersama-sama) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Siswa pada Bimbingan Belajar PMUI Depok. Hasil
uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 127,247 yang jauh lebih besar dari F tabel
(3,14) dengan signifikansi 0,000. Kedua variabel ini memiliki kontribusi sebesar
79,9% dalam memengaruhi kepuasan siswa, sementara20,1% sisanya dipengaruhi

oleh variabel lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.
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5.2 Saran

5.2.1 Bagi Bimbingan Belajar PMUI

a. Pihak manajemen PMUI disarankan untuk senantiasa mengevaluasi dan
mempertahankan strategi penetapan harganya agar tetap kompetitif serta sesuai
dengan kemampuan target pasar. Kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan
dengan kualitas pengajaran dan fasilitas yang didapatkan terbukti memicu rasa
puas pada siswa.

b. Manajemen PMUI perlu terus meningkatkan Kualitas Pelayanan nya sebagai ujung
tombak perusahaan. Hal ini dapat diwujudkan melalui peningkatan keandalan tutor
dalam mengajar, menjaga daya tanggap staf, serta menjamin kenyamanan ruang
kelas dan fasilitas fisik lainnya. Memberikan pelayanan yang prima dan berempati
terhadap kebutuhan siswa akan membuat siswa merasa dihargai dan nyaman, yang
bermuara pada kepuasan maksimal.

5.2.2 Bagi Penelitian Selanjutnya
a. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, masih terdapat 20,1% variasi

kepuasan siswa yang dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel Harga dan
Kualitas Pelayanan. Oleh karena itu, bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk
menambah variabel independen lain yang dibatasi pada penelitian ini, seperti
variabel promosi, lokasi, maupun citra merek (brand image) lembaga.

b. Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk memperluas jangkauan penelitian
dengan tidak hanya berfokus pada siswa program offline, tetapi juga
membandingkannya dengan persepsi siswa yang mengikuti program
pembelajaran secara online agar mendapatkan gambaran evaluasi yang lebih

utuh terkait layanan.
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Demikian surat ini dibuat sebagaimana mestinya dan untuk dapat dipergunakan seperlunya guna
keperluan pembuatan skripsi.

Depok, 21 Juni 2026
Hormat Kami,

manager
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LAMPIRAN

Lampiran A. Lembar Kuesioner

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh.

Salam sejahtera untuk kita semua.

Perkenalkan, saya mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Nusa Mandiri
(UNM):

- Nama: Wahayyina Safitri

- NIM: 24220026

Saat ini saya sedang melaksanakan penelitian Survei untuk penyusunan Skripsi
yang berjudul Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Siswa di
Bimbingan Belajar PMUI Depok.

Kuesioner ini disusun dengan tujuan untuk mengukur tingkat Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Kepuasan Siswa di PMUI. Data yang Saudara/i berikan akan dianalisis
secara kuantitatif dan HANYA digunakan untuk keperluan akademik. Seluruh
jawaban akan dijaga kerahasiaannya.

Atas perhatian dan partisipasinya, saya mengucapkan terima kasih.

Lampiran B. Identitas Responden

Nama: ...
Jenis Kelamin

o Laki Laki

o Perempuan

Usia

o 17 Tahun
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o 18 Tahun
o 19 Tahun

Kelas/Jenjang Sekolah ( Contoh : 12 SMA)

o 10 SMA
o 11 SMA
o 12 SMA

Kuesioner ini terdiri dari 3 bagian yaitu Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Siswa. Pada setiap bagian terdiri dari beberapa pernyataan. Pilihlah jawaban yang

paling sesuai dengan pendapat atau pengalaman di PMUI Depok.

Skala penilaian adalah sebagai berikut:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Tidak Setuju (TS)

3. Netral (N)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)



1) Harga (x1)
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Variabel

Kuesioner

SS

TS

STS

1.1

Anda merasa biaya bimbel di
PMUI cukup terjangkau dan
sesuai dengan  kemampuan

keuangan orang tua/Anda.

Harga

1.2

Anda merasa Dbiaya yang
dibayarkan sudah sesuai dengan
kualitas pengajaran yang Anda

terima di kelas.

1.3

Anda merasa manfaat (ilmu/tips
pengerjaan soal) yang didapat
lebih besar dibanding biaya yang

dikeluarkan.

1.4

Anda merasa biaya di PMUI
cukup kompetitif dibandingkan
dengan tempat bimbel lain yang

pernah Anda tahu.




2) Kaualitas Pelayanan
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Variabel

Kuesioner

SS

TS

STS

2.1

Anda merasa fasilitas kelas,
ruang tunggu, dan modul
pembelajaran di PMUI sudah

lengkap dan nyaman.

2.2

Anda merasa jadwal belajar dan
sesi konsultasi yang dijanjikan
PMUI selalu berjalan dengan

akurat dan tepat waktu.

Kualitas

Pelayanan

2.3

Anda merasa staf admin,
pengajar di PMUI sangat sigap
dan mau membantu saat Anda

mengalami kesulitan.

2.4

Anda merasa staf admin,
pengajar PMUI sangat
menguasai materi dan cara
mengajarnya membuat Anda

percaya diri menghadapi ujian.

2.5

Anda merasa staf dan pengajar di
PMUI memberikan perhatian
personal dan peduli terhadap

perkembangan nilai Anda.




3) Kepuasan Siswa
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Variabel

Kuesioner

SS

TS

STS

Anda merasa ingin terus belajar
di PMUI DEPOK dan peduli
untuk mengevaluasi layanannya

agar lebih baik.

Kepuasan

Konsumen

Anda merasa ingin rutin les di
PMUI DEPOK, serta
merekomendasikan dan
mengajak teman-teman untuk

ikut bergabung.

Anda merasa puas dengan mutu
layanan PMUI DEPOK karena
terbukti  mampu  memenuhi

kebutuhan belajar Anda.




Lampiran C. Lembar Bukti Google Form

Jenis Kelamin

@ Laki-laki
@ Perempuan

Usia

@ 17 Tahun
@ 18 Tahun
® 19 Tahun
@13

Kelas atau Jenjang Sekolah

@ 10 SMA
@ 11SMA
® 12SMA
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A. Pernyataan Harga (x1)

1. X1.1

114

1. Anda merasa biaya bimbel di PMUI cukup terjangkau dan sesuai dengan kemampuan keuangan

orang tua/Anda.

67 jawaban

2. X1.2

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

® Setuju

@ Sangat Setuju

2. Anda merasa biaya yang dibayarkan sudah sesuai dengan kualitas pengajaran yang Anda terima

di kelas.
67 jawaban

3. X1.3

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju
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3. Anda merasa manfaat (ilmu/tips pengerjaan soal) yang didapat lebih besar dibanding biaya yang

dikeluarkan.

67 jawaban
@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju
@ Netral
® Setuju
@ Sangat Setuju

4, X14

4. Anda merasa biaya di PMUI cukup kompetitif dibandingkan dengan tempat bimbel lain yang
pernah Anda tahu.

67 jawaban

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju

47,8%

B. Pernyataan Kualitas Pelayanan (x2)

1. X2.1

5. Anda merasa fasilitas kelas, ruang tunggu, dan modul pembelajaran di PMUI sudah lengkap dan

nyaman.
67 jawaban

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju
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2. X2.2

6. Anda merasa jadwal belajar dan sesi konsultasi yang dijanjikan PMUI selalu berjalan dengan
akurat dan tepat waktu.

67 jawaban
@ Sangat Tidak Setuju
47,8% @ Tidak Setuju
@ Netral
@ Setuju
‘ @ Sangat Setuju
3. X23

7. Anda merasa staf admin, pengajar di PMUI sangat sigap dan mau membantu saat Anda
mengalami kesulitan.

67 jawaban
@ Sangat Tidak Setuju
40,3% @ Tidak Setuju
@ Netral
@ Setuju
@ Sangat Setuju

4. X24

8. Anda merasa staf admin, pengajar PMUI sangat menguasai materi dan cara mengajarnya

membuat Anda percaya diri menghadapi ujian.
67 jawaban

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

® Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju

‘

47,8%
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5. X2.5

9. Anda merasa staf dan pengajar di PMUI memberikan perhatian personal dan peduli terhadap

perkembangan nilai Anda.
67 jawaban

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju

C. Pernyataan Kepuasan Siswa (y)

1. Y1

10. Anda merasa ingin terus belajar di PMUI DEPOK dan peduli untuk mengevaluasi layanannya
agar lebih baik.

67 jawaban

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju




118

11. Anda merasa ingin rutin les di PMUI DEPOK, serta merekomendasikan dan mengajak
teman-teman untuk ikut bergabung.

67 jawaban
@ Sangat Tidak Setuju
58,2% @ Tidak Setuju
@ Netral
® Setuju
@ Sangat Setuju
3. Y3

12. Anda merasa puas dengan mutu layanan PMUI DEPOK karena terbukti mampu memenuhi

kebutuhan belajar Anda.
67 jawaban

@ Sangat Tidak Setuju
@ Tidak Setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat Setuju




Lampiran D. Tabulasi Data
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Harga Kualitas Pelayanan Kepuasan Siswa
X | X X | X [ X Y |Y |Y

TOT TOT TOT
1. |1 2. 12, | 2. . 1. |1

AL AL AL
1 |2 1 |2 |3 1 |2 |3
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
3 |3 14 3 |3 |4 18 3 /3 (4 |10
3 |3 12 3 |3 |4 17 3 13 |5 |11
3 |3 13 3 |3 |4 18 3 13 (4 |10
3 |3 14 3 (3 |5 21 3 13 |5 |11
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
3 |3 14 3 |3 |4 18 3 13 |4 |10
4 |4 17 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
3 |3 12 3 (3 |3 15 313 (3 |9
4 |4 18 4 14 |5 23 4 14 |5 |13
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |14 |5 |13
3 13 13 3 (3 |3 17 3 13 (4 |10
4 |4 18 4 |4 |5 23 4 |4 |5 |13
3 |3 13 3 |3 |4 18 3 13 (4 |10
3 |3 14 3 13 |4 18 4 |4 |4 |12
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Lampiran E. Pengolahan Melalui SPSS

A. Deskripsi Variabel Penelitian

Descriptive Statistics

N Minimum  Maximum Mean Std. Deviation

> Harga 67 12,00 18,00 155224 2,19060

Kualitas Layanan 67 15,00 23,00 20,1194 2,63152

Kepuasan Siswa 67 9,00 13,00 11,6418 1,45333
Valid N (listwise) 67

B. Karakteristik Jenis Kelamin

JenisKelamin
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Laki Laki K} 46,3 46,3 46,3
Perempuan 36 537 53,7 100,0
Total 67 100,0 100,0
C. Karakteristik Usia
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18 Tahun 67 100,0 100,0 100,0
D. Karakteristik Kelas atau Jenjang Sekolah
KelasJenjangSekolah
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid 12SMA 67 100,0 100,0 100,0

E. Uji Validitas



1. Harga (x1)

Correlations
x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 Harga
1 1,000 814 833 961"
000 000 ,000 000
67 67 67 67 67
1,000" 1 814" 833" 961"
000 ,000 ,000 ,000
67 67 67 67 67
814" 814" 1 757" 920"
,000 000 000 000
67 67 67 67 67
833" 833" 757" 1 908"
000 ,000 000 000
67 67 67 67 67
9617 961" 920" 909" 1
000 ,000 ,000 ,000
67 67 67 67 67
*_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
2. Kualitas Pelayan.
KualitasLaya
X241 X2.2 xX23 xX24 nan
1 1,000 719 834 832" 940"
000 ,000 000 000 000
67 67 67 67 67 67
1,000" 1 AT N T < - 940"
000 ,000 000 000 000
67 67 67 67 67 67
ne” 719”7 1 840" 703" 879"
000 ,000 000 000 000
67 67 67 67 67 67
834" 834" 840" 1 824" 943"
1000 000 000 000 000
67 67 67 67 67 67
8327 832" 03" g4 1 907"
,000 ,000 ,000 000 000
67 67 67 67 67 67
940" 940" 79" 943" go7” 1
,000 ,000 ,000 000 ,000
67 67 67 67 67 67

**. Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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3. Kepuasan Siswa (y)

Correlations
KepuasanSis
1.1 1.2 Y1.3 wa
Y11 Pearson Correlation 1 886" 818" 964"
Sig. (2-talled) ,000 000 ,000
N 67 67 67 67
1.2 Pearson Correlation 886" 1 bl 922"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
" N 67 67 67 67
Y13 Pearson Correlation 818" 1" 1 a11”
Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000
N 67 67 67 67
KepuasanSiswa  Pearson Correlation 964" 922" an” 1
Sig. (2-talled) ,000 000 ,000
N 67 67 67 67

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

F. Uji Reabilitas

1. Harga (x1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

940 4

2. Kualitas Pelayanan (x2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

950 5
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3. Kepuasan Siswa (y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

922 3

G. Histogram Uji Normalitas

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Siswa
Mean = -1 39E-15
30 Std. Dev. = 0,985
N=67
>
c
o
3
o
4
w
10
0
o 2 4

Regression Standardized Residual

H. P-plot Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Siswa
0

08 ’
08

04

Expected Cum Prob

02

00 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob



I.  Uji Multikolinearitas
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Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
1 (Constant) 1,756 629 2,794 ,007
Harga 219 ,088 330 2491 015 A79 5,599
Kualitas Pelayanan 322 073 584 4,401 ,000 A79 5,599

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

J. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Siswa

E
.
2
5 .
b . .
.
o .
.
e
.
» .
® 2

K. Koefisien Korelasi

1. Harga terhadap Kepuasan Siswa

Value

Correlations
KepuasanSis
Harga wa
Harga Pearson Correlation 1 859"
Sig. (2-tailed) ,000
N 67 67
KepuasanSiswa Pearson Correlation 859" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 67 67

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



2. Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Siswa
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Correlations
KualitasLaya KepuasanSis
nan wa
KualitasLayanan  Pearson Correlation 1 883"
Sig. (2-tailed) ,000
N 67 67
KepuasanSiswa Pearson Correlation 883" 1
Sig. (2-tailed) 000
N 67 67

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

L. Koefisien Determinasi

Model Summarf’
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8942 799 793 66159
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga
h. Dependent Variable: Kepuasan Siswa
M. Uji Persamaan Berganda
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
¥ 1 (Constant) 1,756 629 2,794 ,007
Harga 219 088 330 2,491 015
Kualitas Pelayanan 322 073 584 4401 ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa

N. Ujit
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Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
> Model B Std. Error Beta t Sig.
1 _(Constant) 1,756 629 2,794 007
Harga 219 ,088 330 2,491 015
Kualitas Layanan 322 073 584 4,401 000
a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa
0. Ujif
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 111,390 2 55695 127,247 ,000°
Residual 28,013 64 438
Total 139,403 66

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga
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Lampiran F. Distribusi Tabel r

Nilai a

df=N-2 0% 5% BR% 1% 0,1%

0,10 0,05 (0,02 (0,01 (0,001

62 0,208 0,246 (0,290 (0,320 0,402
63 0,206 0,244 (0,288 (0,317 (0,399
64 0,204 0,242 (0,286 (0,315 (0,396
65 0,203 0,240 0,284 (0,313 (0,393

Lampiran G. Distribusi Tabel t

Nilai o
df=n-k 1o0r 5% BR% 1% [0,1%
0,10 0,05 0,02 0,01 [0,001
62 1,670 1,999 D388 1,657 B,227
63 1,669 1,998 2387 12,656 B,225
64 1,669 1,998 2,386 12,655 B,223
65 1,669 1,997 2,385 1,654 B,220




Lampiran H. Distribusi Tabel f
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df (N2) =

n - k)| df (N1 = k 1
df untuk | df untuk Pembilang

Penyebut

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

63 3,993 | 3,143 | 2,751 | 2,518 | 2,361 | 2,246 | 2,159 | 2,089 | 2,032 | 1,985
64 3,991 | 3,140 | 2,748 | 2,515 | 2,358 | 2,244 | 2,156 | 2,087 | 2,030 | 1,982
65 3,989 | 3,138 | 2,746 | 2,513 | 2,356 | 2,242 | 2,154 | 2,084 | 2,027 | 1,980
66 3,986 | 3,136 | 2,744 | 2,511 | 2,354 | 2,239 | 2,152 | 2,082 | 2,025 | 1,977
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Lampiran 1. Bukti Submit Jurnal Jasdim

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN SISWA PADA BIMBINGAN BELAJAR PMUI DEPOK

Wahayyina Safitri'’; Instianti Elyanam M.M., M.Kom?

Program Studi Manajemen dan Fakultas Ekonomi dan Bisnis? 2
Universitas Nusa Mandiri, Depok, Indonesia*-2
www.nusamandiri.ac.id®-2
whyyn.sftr@gmail.com?”

(*) Corresponding Author

Ciptaan disebarluaskan di bawah Lisensi Creative C: Atribusi-NonK ial 4.0 Internasional.

Abstract— The intense competition in state university entrance selections drives a high demand for
tutoring institutions, requiring them to implement appropriate pricing and service quality strategies to
maintain customer satisfaction. This study aims to analyze the effect of price and service quality on
student satisfaction at the Persiapan Masuk Universitas Impian (PMUI) Tutoring Center, Depok Branch.
This research employed a quantitative approach with a sample of 67 offline students selected through
a simple random sampling technique. Data were collected using questionnaires, observations, and
documentation studies, and subsequently analyzed using instrument testing, descriptive statistics,
classical assumption tests, and multiple linear regression utilizing SPSS software. The results indicated
that price and service quality, both partially and I Iy ignific ly infle student
satisfaction at the PMUI Tutoring Center Depok. In conclusion, affordable pricing combined with
reliable service quality plays a crucial role in enhancing student satisfaction.

Jurnal Pariwlsata Bisnis Digital dan Manajemen

My Submissions as Author -

Submission complete
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