
 

 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Pelndidikan  adalah  wajib  di  se lmula  Ne lgara  terl          masulk  di  Indonelsia. 
 

Manfaat  pelndidikan  salah  satulnya  adalah  menl              ingkatnya  ilmul             pengl eltahulan 
 

kepl ada  seltiap  siswa  dan  melnciptakan  genl elrasi  pelnerl         usl bangsa yang dapat 
 

melmbanggakan  delngan  kelmampulan  dan  kelahliannya.  Ulndang-ulndang  di 
 

Indonelsia  yaitul              UlUl              RI  Nomor  20  Tahuln  2003  mewl ajibkan  sellulruhl anak 
 

Indonesl           ia ulntulk wajib bellajar 9 tahuln mu llai dari Selkolah Dasar (SD) sellama 
 

6  tahu ln,  dan  Selkolah  Menl              engahl Pertal ma  (SMP)  selal                     ma  3  tahun.l Namunl  
 

banyak siswa yang tidak dapat melngikulti pellajaran denl              gan baik dikarenakanl 
 

bebl              erapal faktor. Bebl              erapal faktor telrebl              utl diantaranya adalah faktor 
 

kelmampulan  anak,  faktor  kelmampulan  gulru l             yang  melngajar  di  kellas,  faktor 
 

lingkulngan  sekl              olah,  dan  lainnya.  Hal ini  lah  yang  melmbulat  lelmbaga 
 

bimbingan bellajar belrpelran penl ting (Warulwu l       etl al., 2018). 
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Lelmbaga  bimbingan  bellajar  saat  ini  kelbelradaannya  sangat  banyak  di 

masyarakat.   Le lmbaga  bimbingan  bellajar  dinilai  dapat   me lmbantul                  dalam 

menl              ambah  pengl eltahuanl siswa  karenal pelmbelajl aran  yang  diberikanl berbl edal 
 

dari   yang   didapatkan   di   selkolah.   Pelrbeldaannya   yaitul                    dulrasi   pellajaran 
 

cenl              derl         ungl lebihl se ldikit  sehinggal siswa  tidak  mudahl jenul h,l materil yang 
 

dibelrikan  singkat  dan  jellas  selhingga  mu ldah  dipahami  olelh  siswa,  kelgiatan 
 

pelmbellajaran   yang   dilakulkan   denl              gan   menggl unakanl cara   cepatl dalam 

 

menl gerl         jakan  soal  yang  biasanya  tidak  didapatkan  di  sekl olah  (Wull        andari, 
 

2016). 

 

Salah  satul              lelmbaga  bimbingan  bell        ajar  yang  saat  ini  culkulp  telrkelnal 
 

adalah Primagama. Primagama melrupl              akan usahal jasa yang belrgerakl dibidang 
 

pelndidikan  non  formal  yang  didirikan  sejl        ak  tahuln  1982  di  Yogyakarta. 

Program  Bimbingan  Bellajar  SD  me lmiliki  pasar  ulntulk  3,4,5,6  SD  -  7,8,9 

SMP,  dan  10,11,12  siswa  SMA  IPA/IPS,  tuljual             n  pendl idikan  adalah  untul kl 
 

melningkatkan prelstasi akadelmik di selkolah, U ljian Akhir, Uljian Nasional, dan 
 

kebl              erhasilanl dalam   Ujl        ian   Masukl Pelrgurl         uanl Tinggi   Negl              eri/pil lihan   dan 
 

selkolah  relsmi  SMA/SMK.  Saat  ini  Primagama  melmiliki  lebl              ih  dari  500 
 

cabang di Indonelsia salah satu lnya adalah di daelrah Ngindeln Sulrabaya. 
 

Kebl              eradaanl bimbingan   belajl ar   semakl in   meningkal t   menl              imbulkanl 
 

masalah telrselndiri bagi lelmbaga bimbingan bell        ajar. Perl         saingan antar lelmbaga 
 

bimbingan bell        ajar tidak dapat dihindari. Mulncull                  berl          macam-macam lelmbaga 
 

bellajar  yang  melmbelrikan  pellayanan  be lru lpa  bimbingan  ulntulk  melnghadapi 

uljian,  melmbantul             melnyellelsaikan  masalah  tulgas  dan  lainnya.  Situlasi  selpelrti 

inilah  yang  melngharulskan  lelmbaga  bimbingan  bellajar  unl              tukl melmahami 
 

sell        erl         a pellanggan yang muldah berl         ulbah dan sullit dipulaskan. Hanya pelru lsahaan 
 

yang  belnar-belnar  melngelrti  ke linginan  dan  me lmual             skan  pell        anggan  saja  yang 
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diminati pasar. Kelwajiban manajelmeln pelru lsahaan adalah u lntu lk 
 

menl              ingkatkan julmlah pelanggl an dan melnjaga loyalitas pelanl ggan agar tidak 
 

belrpaling  ke l             perl         ulsahaan  lain.  Hal  ini  dapat  dicapai  delngan  melningkatkan 
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kepl ual san  pell        anggan.  Pellanggan  yang  pulas  akan  menl jadi  pellanggan  yang 
 

loyal bagi perl         ulsahaan (Isa, 2019). 

 

Kulalitas layanan me lnjadi salah satu l          pelrtimbangan bagi para orang tu la 
 

ulntulk  melmilih  lelmbaga  bimbingan  bellajar.  Ulntulk  selpenl              uhnl ya  melmnuhl  i 
 

kelpulasan   pellanggan,   kulalitas   layanan   yang   diberl         ikan   harusl melmenul hl  i 
 

harapan   pellanggan. Kual liatas   layanan   belrfoku ls   pada   upl aya   pe lmelnulhan 
 

kelbultulhan  dan  keil        nginan  pellanggan,  selrta  ketl        elpatan  pelnyampaian  ulntulk 
 

melmelnuhl i  harapan  pellanggan,  selhingga  melningkatkan  kepl ulasan  pellanggan 
 

(Isa,  2019). Pellanggan  yang  melrasa  pual             s  akan  mengul llangi  pelmbell        ian  jasa 
 

dan  dapat  menl               yebarl kan  kesanl positif  kelpada  pelanggl an  yang  lain.  Apabila 
 

kual litas  layanan  bulru lk  maka  kepl ulasan  pellanggan  tidak  dapat  telrcapai  dan 
 

akan   belralih   kel                    pellayanan   lain. Belrdasarkan   wawancara   denl              gan   siswa 
 

Primagama  Ngindeln  Sulrabaya,  telrdapat  kell        ulhan  melngelnai  pelngajar  yang 

kadang-kadang datang telrlambat. Kellulhan ini dapat melnyelbabkan pelnulru lnan 

kual litas  layanan  sehl ingga  dapat  belrakibat  bulru lk  terl         hadap  tingkat  kelpulasan 
 

pellanggan. 

 

Harga   adalah   selperl          angkat   nilai   yang   ditawarkan   pell        anggan   ulntulk 
 

melnerl         ima ataul        melnggulnakan layanan (Kotlelr, 2000). Harga selring digunl              akan 
 

sebl agai indikator ulntulk melnenl tulkan ku lalitas produlk ataul        jasa yang diberl         ikan. 
 

Kesl           elsu lainan  harga  delngan  ku lalitas  jasa  yang  dibelrikan  kelpada  pellanggan 
 

dapat   melnambah   kelpulasan   pell        anggan. Penl ellitian   melnulnjukl kan bahwa 
 

volatilitas harga berl          dampak pada kepl              ual             san pell        anggan, sehil                      ngga harga  yang 
 

selsulai dapat menl              ingkatkan kepl              uasanl pell        anggan (Maretal etl                 al., 2018). Harga 
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yang  terl         jangkaul               mampul               melnarik  pe llanggan  delngan  lelbih  banyak  delngan 

melmbelrikan  layanan,  promosi,  potongan  harga,  karelna  saat  ini  pellanggan 

lebl              ih  banyak  melmilih  lelmbaga  bimbingan  belajl ar  yang  elkonomis  teltapi 
 

denl gan kulalitas  pelmbellajar  yang  baik,  denl gan hal ini para pell        anggan  dapat 
 

melmilih bimbingan bellajar mana saja yang selkiranya cocok delngan apa yang 

diinginkannya. 

Tabel 1. 1 Biaya Program Tahun Ajaran 2020/2021 
 

Jenl              jang 
Biaya 

Primagama Alfagama 
  

SD-SMA 3.000.000 2.500.000 

Suml berl           :   Leml baga   Bimbingan   Bell        ajar   Primagama   Ngindeln   Dan 

Alfagama Seml ampir Sukl olilo 
 

Tabell   diatas   menl              ulnjukanl biaya   program   dari   bimbingan   belajl ar 
 

Primagama dan Alfagama. Primagama me lmiliki biaya yang lelbih tinggi dari 

Alfagama  namuln  melmiliki  pellanggan  yang  lelbih  banyak  dari  Primagama. 

Belrdasarkan penl              elitianl (Widyastutl        i & Sutl        risno, 2020), faktor harga 
 

melru lpakan   salah   satul                   faktor   yang   paling   berl         pelngaruhl dalam   kepl ulasan 
 

pell        anggan. Faktor harga melru lpakan pelrtimbangan u ltama bagi orang tula siswa 

dalam  melmultulskan  me lmilih  lelmbaga  bimbingan  bellajar.  Walaulpuln  delngan 

harga  yang  tidak  mulrah  pellanggan  teltap  akan  melmilih  bimbingan  bellajar 

telrselbu lt  apabila  harga  dirasa  selsulai  delngan  pelrkiraan  merl          elka  dan  selsulai 

delngan kulalitas yang didapat. 
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Lokasi   yang   strate lgis   dapat   melmpenl              garuhil kepl              uasanl pelanggan,l 
 

komponeln telrkait lokasi adalah lokasi yang stratelgis ataul         lokasi yang muldah 
 

di aksesl           , delkat delngan pelmukl              iman, suasanal aman dan nyaman, dan fasilitas 
 

yang  melndukl ulng  (Marelta  elt  al.,  2018).  Pelnell        itian  (Jultisa  etl al., 2018) 
 

menl               yatakan  lokasi  lelmbaga  bimbingan  belajl ar  yang  beradl a  di  wilayah  kota 
 

dan ditelpi jalan raya menl ambah minat siswa ulntukl berl         gabulng karelna muldah 
 

dilaluli  kelndaraan  ulmulm  dan  melmuldahkan  aksesl bagi  siswa.  Bedasarkanl 
 

wawancara   delngan   siswa   Primagama   Ngindeln   Sulrabaya   banyak   yang 
 

menl gellulhkan rual ng kellas yang kelcil, telmpat jaulh dari jalan raya, dan te lmpat 
 

parkir   yang   tidak   belratap.   Pe lmilihan   lokasi   yang   kulrang   telpat   dapat 

melmulncullkan rasa tidak nyaman bagi pellanggan. 

Kepl ulasan  pell        anggan  melru lpakan  sual tul              harapan  yang  ingin  dipelrolelh 
 

para  pellanggan  telrhadap  produkl ataul            jasa  yang  didapatkan,  apakah  produkl 
 

ataul              jasa  terl         selbult  melmelnuhl              i  harapan  pelangganl ataul             tidak  (Widyastutil & 
 

Sutl        risno,  2020).  Harapan  yang  terl         pelnulhi  dapat  melmbelri  kelpulasan  telrhadap 
 

pell        anggan,   selbaliknya   apabila   harapan   telrselbutl tidak   terpl                        enul hil dapat 
 

menl yelbabkan   pell        anggan   belralih   menl ggulnakan   produkl ataul                      jasa   lain. 
 

Kepl ulasan  pellanggan  dapat  ditingkatkan  delngan  melmelnulhi  kebl ultulhan  dan 
 

keil        nginan  pellanggan.  Belbelrapa  cara  yang  dapat  dilakulkan  ulntulk  melncapai 
 

kesl           ulkselsan dalam melndapatkan kepl              uasal n pelangganl bagi le lmbaga bimbingan 
 

bell        ajar adalah denl              gan melmiliki lokasi yang strategis,l melmberl          ikan harga yang 
 

terl         jangkaul, melmbelrikan kual             litas layanan yang baik sehinggal dapat 
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melnghasilkan  pellayanan   yang  ulnggull,  selhingga  dapat  melnaikan  tingkat 
 

kelpulasan pellanggan (Marelta etl               al., 2018). 
 

Berl         dasarkan hasil wawancara  yang diperl          olelh dari lelmbaga bimbingan 
 

bell        ajar  Primagama  di  Ngindeln  Sulrabaya  terl         dapat  penl              ulrunal n  siswa  di  tahunl 
 

2021  ini  dibandingkan  denl gan  tahuln  sebl ellulmnya.  Belrdasarkan  data  yang 
 

dipelrolelh   telrdapat   belbelrapa   kelluhl              an   yang   dirasakan   ole lh   siswa   dapat 
 

digambarkan selbagai berl         ikult: 

 

Tabel 1. 2 Data Keluhan Siswa Lembaga Bimbingan Belajar Primagama 

Nginden Surabaya 
 

No. Jelnis Kell        ulhan 

1 Telmpatnya kelcil 

2 Mulsholla ju lga terl         lalul       selmpit 

3 Pelngajar kadang datang telrlambat 

4 Leltaknya di rulko-ru lko 

5 Parkiran lu las teltapi atapnya tidak telrlalu l       lebl              ar 

6 Lokasi jauhl                     dari jalan raya 

Suml                     belr:   Wawancara   denganl Siswa   Lembagal Bimbigan   Bellajar 

Primagama Ngindenl 
 

Data   terl         sebl              utl bisa   menjl                      adi   faktor   yang   menyebll abkan   terjl                  adinya 
 

penl              url         unanl julmlah  siswa  le lmbaga  bell        ajar  Primagama  di  Ngindenl Surabal ya. 
 

Berl         dasarkan ulraian di atas pelnelliti terl          tarik ulntukl                        melakl ukl              an penl              elitianl lebl              ih 
 

lanjult  delngan  juldull                       “Pengaruh  Kualitas  Layanan,  Harga,  Dan  Lokasi 
 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Lembaga Bimbel Primagama Di 

Nginden Surabaya”. 



8 
 

 

 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Selbagai  latar  bellakang  masalah  ini,  kami  dapat  melngidelntifikasi  belbelrapa 
 

ruml                      usanl masalah, yaitul: 
 

1. Apakah   kulalitas   layanan   belrpelngaruhl telrhadap   kelpual san   pellanggan 
 

lelmbaga bimbe ll di Primagama Ngindeln Sulrabaya? 

 

2. Apakah harga berl         pelngaru lh telrhadap tingkat kelpu lasan pellanggan lelmbaga 
 

bimbell               di Primagama Ngindenl                     Surl         abaya? 
 

3. Apakah   lokasi   berl         pelngarulh   telrhadap tingkat   kelpulasan pellanggan 

lelmbaga bimbe ll di Primagama Ngindeln Surl         abaya? 

4. Apakah kulalitas layanan, harga dan lokasi belrpelngarulh selcara simu lltan 

terl         hadap kelpulasan pellanggan bimbell di Primagama Ngindeln Surl         abaya? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Berl         dasarkan  latar  bell        akang  dan  rulmulsan  masalah  yang  tellah  dijellaskan  di 

atas, maka dapat ditelntulkan tu ljulan dari pelnellitian ini adalah : 

1. Melnganalisis kulalitas layanan berl         pelngarulh telrhadap kelpulasan pell        anggan 

lelmbaga bimbe ll di Primagama Ngindeln Sulrabaya. 

2. Melnganalisis  harga  belrpelngarulh  telrhadap  kelpulasan  pellanggan  lelmbaga 
 

bimbell di Primagama Ngindenl                     Surabal ya. 
 

3. Menl ganalisis lokasi belrpenl garu lh telrhadap kelpulasan pell        anggan lelmbaga 
 

bimbell di Primagama Ngindeln Sulrabaya. 
 

4. Melnganalisis  ku lalitas  layanan,  harga,  dan  lokasi  belrpenl garuhl selcara 
 

simulltan telrhadap ke lpual             san pelangganl di Primagama Ngindenl                      Surabal ya. 
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D. Manfaat Penelitian 
 

Penl              elitl                        ian  ini  diharapkan  dapat  melmberikanl jawaban  dari  perl          masalahan- 
 

perl          masalahan yang ada dan dapat melmbelrikan manfaat ataul       hal yang belrgu lna 
 

bagi  pihak  yang  melmbultulhkan.  Selhingga  menl              url         utl penl              ull        is  manfaat  dari 
 

pelnell        itian ini adalah: 

 

1. Bagi Pe lnu llis 
 

Penl ellitian  ini melru lpakan  belntukl praktik  dari telori  yang te llah dipelrolelh 
 

sell        ama melne lmpulh pelrku lliahan selhingga pelnull        is dapat melnambah 

pelngetl        ahulan telrhadap masalah yang dihadapi pelru lsahaan. 

2. Bagi Pelngelmbangan Kelilmulan 
 

Penl ellitian   ini  dapat  digulnakan   sebl agai   sulmbelr   relfelrelnsi   dan  dapat 
 

melmbelrikan   konstribu lsi   dalam   penl geml bangan   stuldi   peml asaran dan 
 

dapat digulnakan selbagai acual            n penl              ellitian sell        anjultnya. 
 

3. Bagi Pe lru lsahaan 

 

Sebagai bahan refrensi untuk mengembangkan dan meningkatkan 

kualitas layanan jasa sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai. 


