
 

 

BAB IV 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

 

Primagama merupakan usaha yang bergerak di bidang jasa pendidikan 

luar sekolah yang bergerak dibidang bimbingan belajar, didirikan tahun 1982, 

tepatnya pada tanggal 10 Maret 1982 di Yogyakarta. Program Bimbingan 

Belajar Primagama memiliki pasar sangat luas (siswa 3,4,5,6 SD – 7,8,9 

SMP, dan 10,11,12 SMA IPA/IPS) dengan target pendidikan adalah 

meningkatkan prestasi akademik di sekolah, Ujian Akhir Sekolah, Ujian 

Nasional , dan Sukses Ujian Masuk Perguruan Tinggi Negeri/Favorit serta 

sekolah kedinasan (bagi SMA/SMK). 

Surabaya memiliki beberapa cabang primagama, salah satunya adalah 

primagama Nginden Surabaya. Lokasi Primagama Nginden surabaya terletak 

di Jalan Nginden Intan Raya A2 No. 20, Surabaya, Jawa Timur, tepatnya 

berada di deretan ruko. Di salah satu ruko tersebut ada bangunan dengan cat 

biru tua dan bangunan tersebut terdiri dari dua lantai. 

Lantai  satu l              telrdiri  dari  rulang  tulnggul              ulntulk  instrulktulr,  ru lang  staff, 

toilelt ulntulk staff dan instrulktulr, selrta satul          rulang loby yang telrdiri dari melja 

milik managelr cabang disuldu lt kanan delpan, melja bagian akade lmik di suldu lt 

kiri  delpan,  dan  melja  administrasi  sekl aligusl melja  informasi.  Seml ula  melja 
 

terl         selbu lt sudl ah dilelngkapi denl gan laptop, printelr, dan alat tu llis kantor (ATK) 
 

lainnya.  Ke lmuldian  di  lantai  dula,  ada  belbelrapa  rulang  kell        as  yang  digulnakan 
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unl tulk kelgiatan bimbingan bellajar dan julga toilelt unl tukl siswa. IR menl elmpati 
 

mejl        a kelrja yang ada di suldutl kanan delpan sebl agai managelr cabang. 
 

B. Deskripsi Hasil Penelitian 
 

Data  yang  digunl              akan  dalam  penl              elitianl ini  adalah  data  primerl                      yang 
 

berl         ulpa  data  kulantitatif  dari  relspondenl yang  di  kellola  melall uli  kuisionerll 
 

denl              gan  responl pada  obyekl penl              ellitian  pelsertal bimbingan  bell        ajar  Primagama 
 

Ngindenl Sulrabaya. Pelnguml pu llan data primerl ini dibelrikan ku lisionelr kelpada 
 

104  relspondeln  yang  tuljual nnya  unl tulk  melningkatkan  kepl ulasan  pellanggan 
 

lelmbaga bimbingan bellajar Primagama Ngindenl                     Surabal ya. 
 

1. Karakteristik Responden 

 

Relspondeln  dari  pe lnellitian  ini  adalah  104  pellanggan  lelmbaga 

bimbingan  bellajar  Primagama  Ngindeln  Sulrabaya  yang  dikellompokkan 

berl         dasarkan   jelnis   kellamin,   usl           ia,   jelnjang   pelndidikan   dan   lamanya 

menl              gikutl        i bimbingan belajl ar  di Primagama Ngindenl                     Sulrabaya. 
 

e. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Primagama 

Ngindeln   Sulrabaya,   maka   distribusi   frekuensi   berdasarkan   jenis 

kelamin dapat dilihat di tabel 4.1 sebagai berikut : 

Tabel 4. 1 Distribusi Frekuensi Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

NO JENIS KELAMIN FREKUENSI PERSEN 

1 Laki-Laki 45 43,3 

2 Perempuan 59 56,7 
 Total 104 100 

Sumber : data yang di oleh SPSS v.25 (2022) 



49 
 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa responden laki- 

laki berjumlah 45 orang atau 43,3% dari total responden. Responden 

perempuan berjumlah 59 orang atau 56,7% dari total responden. Dari 

data tersebut dapat disimpulkan bahwa responden perempuan lebih 

banyak daripada responden laki-laki. 

f. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Usia 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Primagama 

Ngindeln  Surl         abaya,  maka  distribusi  frekuensi  berdasarkan  usia  dapat 

dilihat di tabel 4.2 sebagai berikut : 

Tabel 4. 2 Distribusi Frekuensi Berdasarkan Usia 
 

NO USIA FREKUENSI PERSEN 

1 9-12 Tahuln 21 20,2 

2 13-15 Tahunl 36 34,6 

3 15-18 Tahuln 37 35,6 

4 19-20 Tahuln 10 9,6 
 Total 104 100 

Sumber : data yang di oleh SPSS v.25 (2022) 
 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa usia responden 

dengan rentang 9-12 tahun berjumlah 21 orang atau 20,2% dari total 

responden. Usia dengan rentang 13-15 tahun berjumlah 36 orang atau 

34,6% dari total responden. Usia 15-18 tahun berjumlah 37 orang atau 

35,6%. Responden dengan usia 19-20 tahun berjumlah 10 orang atau 

9,6% dari total responden. Dapat disimpulkan bahwa responden 

terbanyak berusia 15-18 tahun dengan jumlah 37 orang dan paling 

sedikit usia 19-20 tahun dengan jumlah responden 10 orang. 
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g. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Primagama 

Ngindeln  Sulrabaya,  maka  distribusi  frekuensi  berdasarkan  jenjang 

pendidikan dapat dilihat di tabel 4.3 sebagai berikut : 

Tabel 4. 3 Distribusi Frekuensi Berdasarkan Jenjang Pendidikan 
 

NO USIA FREKUENSI PERSEN 

1 SD 21 20.2 

2 SMP 40 38.5 

3 SMA 43 41.3 
 Total 104 100 

Sumber : data yang di oleh SPSS v.25 (2022) 
 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa responden yang 

mengikuti bimbel jenjang Sd sebanyak 21 orang atau 20,2% dari total 

responden. Jenjang SMP sebanyak 40 orang atau 38,5% dari total 

responden. Jenjang SMA sebanyak 43 orang atau 41,3% dari total 

responden. Kesimpulannya adalah bahwa responden terbanyak adalah 

jenjang SMA dengan 43 responden. 

h. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Mengikuti 

Bimbingan Belajar 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Primagama 

Ngindeln   Surl         abaya,   maka   distribusi   frekuensi   berdasarkan   lama 

mengikuti bimbingan belajar dapat dilihat di tabel 4.4 sebagai berikut: 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Berdasarkan Lama 

Mengikuti Bimbingan Belajar 
NO LAMA BIMBEL FREKUENSI PERSEN 

1 < 6 Bullan 14 13.5 

2 6 Bu llan- 1 Tahuln 51 49.0 

3 1  Tahuln- 2 Tahunl 25 24.0 

4 > 2 Tahuln 14 13.5 

Sumber : data yang di oleh SPSS v.25 (2022) 
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa responden yang 

mengikuti bimbel kurang dari enam bulan sebanyak 14 orang atau 

13,5% dari total responden. Responden dengan lama bimbel 6 bulan- 

1 tahun sebanyak 51 orang atau 49% dari total responden. Responden 

yang mengikuti bimbel 1 tahun- 2 tahun sebanyak 14 orang atau 

13,5% dari total responden. Responden yang mengikuti bimbel lebih 

dari 2 tahun sebanyak 14 orang atau 13,5% dari total responden. 

Kesimpulannya adalah responden terbanyak adalah yang mengikuti 

bimbel dengan rentang waktu 6 bulan- 1 tahun. 

2. Analisa Deskriptif 

 

Analisis dekriptif ini digunakan untuk menggambarkan 

menganalisis data yang telah terkumpul namun tidak bermaksud untuk 

membuat kesimpulan secara umum. Dalam analisa ini digunakan nilai 

skor yang mana didapat dengan rumusan : 

Skor = (STSx1)+(TSx2)+(Nx3)+(Sx4)+(SSx5) 

 

kemudian dari nilai skor tersebut akan digunakan dasar untuk 

membuat nilai index, rumus nilai index = Skor : Jumlah Responden nilai 

index ini akan masuk ke dalam beberapa katagori menurut sugiyono 

(2018) adalah sebagai berikut : 

1,00-1,79 = sangat tidak baik 

1,80-2,59 = tidak baik 

2,60-3,39       = cukup 

3,40-4,19       = baik 

4,20-5,00       = sangat baik 
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Dari pengolahan data, didapatkan analisis deskriptif sebagai 

berikut : 

a. Tanggapan relsponde ln tenl              tang kual             litas layanan (X1) 
 

Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Tentang Kualitas Layanan 
 

 
No 

 
Pernyataan 

STS TS N S SS  
N 

 
Skor 

Nilai 

Indexs 

 
Ket 

1 2 3 4 5 

1 Perl         nyataan 1 0 6 24 39 35 104 415 3,99 baik 

2 Perl         nyataan 2 1 6 28 41 28 104 401 3,86 baik 

3 Perl         nyataan 3 0 30 32 11 31 104 355 3,41 baik 

4 Perl         nyataan 4 0 7 28 39 30 104 404 3,88 baik 

5 Perl         nyataan 5 1 2 12 54 35 104 432 4,15 sangat baik 

6 Perl         nyataan 6 4 18 19 32 31 104 380 3,65 baik 

7 Perl         nyataan 7 2 8 21 57 16 104 389 3,74 baik 

8 Perl         nyataan 8 5 28 25 34 12 104 332 3,19 cukl              upl 

9 Perl         nyataan 9 2 13 38 35 16 104 362 3,48 baik 

10 Perl         nyataan 10 2 1 29 50 22 104 401 3,86 baik 

11 Perl         nyataan 11 12 28 23 32 9 104 310 2,98 culkupl 

12 Perl         nyataan 12 2 3 30 44 25 104 399 3,84 baik 

13 Perl         nyataan 13 2 16 31 35 20 104 367 3,53 baik 

14 Perl         nyataan 14 0 10 37 41 16 104 375 3,61 baik 

15 Perl         nyataan 15 7 13 32 42 10 104 347 3,34 cukl              upl 

16 Perl         nyataan 16 1 2 13 63 25 104 421 4,05 baik 

17 Perl         nyataan 17 1 3 17 59 24 104 414 3,98 baik 

18 Perl         nyataan 18 5 22 33 37 7 104 331 3,18 culkupl 

19 Perl         nyataan 19 1 2 21 59 21 104 409 3,93 baik 

20 Perl         nyataan 20 1 18 30 40 15 104 362 3,48 baik 

21 Perl         nyataan 21 1 14 38 34 17 104 364 3,50 baik 

22 Perl         nyataan 22 5 6 28 45 20 104 381 3,66 baik 

23 Perl         nyataan 23 13 27 17 32 15 104 321 3,09 cukl              upl 
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No 

 
Pernyataan 

STS TS N S SS  
N 

 
Skor 

Nilai 

Indexs 

 
Ket 

1 2 3 4 5 

24 Perl         nyataan 24 2 9 33 45 15 104 374 3,60 baik 

25 Perl         nyataan 25 4 2 19 61 18 104 399 3,84 baik 

26 Perl         nyataan 26 4 8 23 50 19 104 384 3,69 baik 

27 Perl         nyataan 27 4 19 36 39 6 104 336 3,23 cukl              ulp 

28 Perl         nyataan 28 4 9 20 54 17 104 383 3,68 baik 

29 Perl         nyataan 29 2 23 30 39 10 104 344 3,31 culkupl 

30 Perl         nyataan 30 9 5 19 52 19 104 379 3,64 baik 

31 Perl         nyataan 31 1 1 15 74 13 104 409 3,93 baik 

32 Perl         nyataan 32 2 9 33 45 15 104 374 3,60 baik 

33 Perl         nyataan 33 4 2 19 61 18 104 399 3,84 baik 

34 Perl         nyataan 34 4 8 23 50 19 104 384 3,69 baik 

 Total 108 378 876 1525 649 3536 12837 3,63 baik 

Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2021) 
 

Dari  tabell  4.4  bahwa  nilai  indekl              s  terbesarll menl              capai  4,15 
 

terl         dapat   pada   pelrnyataan   kel                   lima   delngan   katelgori   sangat   baik, 
 

seldangkan nilai indekl s telrkecl il melncapai 3,09 telrdapat pada 
 

perl         nyataan  ke l            dula  pu llulh  tiga  katelgori  cu lkulp.  Julmlah  total  rata-rata 
 

indekl              s mencapl ai nilai 3,63 artinya belrkate lgori baik. 
 

b. Tanggapan relsponde ln tenl              tang harga (X2) 
 

Tabel 4. 5 Tanggapan Responden Tentang Harga 
 

No Perl         nyataan STS TS N S SS N Skor Nilai 

Indelxs 

Ketl 

1 2 3 4 5 

1 Perl         nyataan 1 4 9 20 54 17 104 383 3,68 baik 

2 Perl         nyataan 2 2 23 30 39 10 105 344 3,28 cukl              ulp 

3 Perl         nyataan 3 9 5 19 52 19 104 379 3,64 baik 

4 Perl         nyataan 4 1 1 15 74 13 104 409 3,93 baik 

5 Perl         nyataan 5 2 9 33 45 15 104 374 3,60 baik 
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6 Pe lrnyataan 6 4 2 19 61 18 104 399 3,84 baik 

7 Pe lrnyataan 7 4 8 23 50 19 104 384 3,69 baik 

8 Pe lrnyataan 8 7 13 32 42 10 104 347 3,34 baik 

9 Pe lrnyataan 9 1 2 13 63 25 104 421 4,05 baik 

10 Pe lrnyataan 10 1 3 17 59 24 104 414 3,98 baik 

11 Pe lrnyataan 11 5 22 33 37 7 104 331 3,18 culkulp 

Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2021) 
 

Belrdasarkan  tabell  4.5  bahwa  nilai  indelks  telrbelsar  menl              capai 
 

4,05  telrdapat  pada  pelrnyataan  kel                selmbilan  denl              gan  kategl              ori  baik, 
 

seldangkan nilai indelks telrkecl             il menl              capai 3,18 terdl apat pada 
 

perl         nyataan  ke l                selbellas  kategl ori  culkupl .  Hanya  du la  yang  melmiliki 
 

kategl              ori  cukl              upl yaitul              pernl yataan  ke l              dula  dan  pernl yataan  kesl           ebl              ellas, 
 

sellelbihnya melmiliki katelgori baik. 

 

c. Tanggapan relsponde ln telntang lokasi (X3) 

 

Tabel 4. 6 Tanggapan Responden Tentang Lokasi 
 

No Pe lrnyataan STS TS N S SS N Skor Nilai 

Indelxs 

Ketl 

1 2 3 4 5 

1 Pe lrnyataan 1 4 26 26 46 2 104 328 3,15 culkupl 

2 pe lrnyataan 2 0 3 10 75 16 105 416 3,96 baik 

3 Pe lrnyataan 3 1 24 23 48 8 104 350 3,37 culkupl 

4 Perl         nyataan 4 0 9 42 42 11 104 367 3,53 baik 

5 Perl         nyataan 5 2 4 37 53 8 104 373 3,59 baik 

6 Pe lrnyataan 6 1 1 17 71 14 104 408 3,92 baik 

7 Pe lrnyataan 7 2 9 33 45 15 104 374 3,60 baik 

8 Perl         nyataan 8 4 2 19 61 18 104 399 3,84 baik 

9 Pe lrnyataan 9 4 8 23 50 19 104 384 3,69 baik 

10 Perl         nyataan 10 1 4 37 54 8 104 376 3,62 baik 

11 Pe lrnyataan 11 1 24 22 48 9 104 352 3,38 culkulp 

12 Perl         nyataan 12 0 8 42 43 11 104 369 3,55 baik 

13 Pe lrnyataan 13 1 4 37 54 8 104 376 3,62 baik 

Sumber : data yang diolah SPSS v.25 (2021) 

 

Belrdasarkan  tabell  4.6  bahwa  nilai  indelks  terl         besl           ar  melncapai 
 

3,96 terl         dapat pada perl         nyataan kel        dual                    denl              gan kategoril baik, se ldangkan 
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nilai indelks  telrke lcil  melncapai 3,15 telrdapat pada perl         nyataan ke l          satu l 

 

kategl              ori  cukl              up.l Telrdapat  tiga  pelrnyataan  yang  melmiliki  kategorl  i 
 

culkupl              . 
 

d. Tanggapan relsponde ln tenl tang Kelpual san pellanggan (Y) 
 

Tabel 4. 7 Tanggapan Responden Tentang Kepuasan Pelanggan 
 

No Pe lrnyataan STS TS N S SS N Skor Nilai 

Indelxs 

Ke lt 

1 2 3 4 5 

1 Perl         nyataan 1 0 2 12 81 9 104 409 3,93 baik 

2 pe lrnyataan 2 3 22 39 37 3 105 327 3,11 culku lp 

3 Perl         nyataan 3 3 14 50 30 7 104 336 3,23 cukl              upl 

4 Pe lrnyataan 4 3 13 51 30 7 104 337 3,24 cukl              upl 

Suml                      berl                 : data yang diolah SPSS v.25 (2021) 
 

Berl         dasarkan  tabell  di  atas  dapat  dilihat  bahwa  perl         nyataan 
 

pelrtama melmiliki nilai indekl              s 3,93 denganl ketl        eranl gan baik. 
 

Perl         nyataan   kedl ula   melmiliki   nilai   indelks   3,11   denl gan   keltelrangan 
 

cukl              up.l Pernl yataan  ketigal melmpunl               yai  nilai  3,23  denganl keteranganll 
 

cukl              up.l Pelrnyataan  keel l             mpat  melmpunl               yai  nilai  indeksl 3,24  denganl 
 

ketl        elrangan culkulp. Dapat disimpullkan bahwa nilai indelks paling baik 

telrdapat pada perl         nyataan 1 delngan nilai indelks 3,93. 

 

C. Pengujian Hipotesis 

 

1. Uji Instrumen 

 

a. Uji Validitas 

 

Ulji validitas dalam sulatul pelnellitian digulnakan ulntu lk 
 

menl gulkurl tingkat   validitas   sulatul                   instru lmenl t ulntulk   melngulji   tiap 
 

pelrnyataan yaang ada diinstru lmelnt telrselbult. Pelnell        itian dikatakan valid 
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apabila  terl         dapa  kelsamaan  antara  data  yang  telrku lmpull  delngan  data 

yang selsulnggulhnya pada obyelk yang ditelliti. (Sulgiyono,2018) 

Penl              gujl        ian validitas menggl unl              akan program SPSS v.25 
 

didapatkan hasil selbagai belriku lt : 

 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas 
 

Varabel/ Indikator r hitung r tabel Keterangan 

Kulalitas Layanan (X1)    

X1.1 0,627 0,1927 Valid 

X1.2 0,670 0,1927 Valid 

X1.3 0,246 0,1927 Valid 

X1.4 0,324 0,1927 Valid 

X1.5 0,579 0,1927 Valid 

X1.6 0,545 0,1927 Valid 

X1.7 0,247 0,1927 Valid 

X1.8 0,556 0,1927 Valid 

X1.9 0,647 0,1927 Valid 

X1.10 0,621 0,1927 Valid 

X1.11 0,626 0,1927 Valid 

X1.12 0,627 0,1927 Valid 

X1.13 0,683 0,1927 Valid 

X1.14 0,553 0,1927 Valid 

X1.15 0,469 0,1927 Valid 

X1.16 0,536 0,1927 Valid 

X1.17 0,639 0,1927 Valid 

X1.18 0,659 0,1927 Valid 

X1.19 0,499 0,1927 Valid 

X1.20 0,693 0,1927 Valid 

X1.21 0,727 0,1927 Valid 

X1.22 0,536 0,1927 Valid 

X1.23 0,399 0,1927 Valid 

X1.24 0,502 0,1927 Valid 

X1.25 0,527 0,1927 Valid 

X1.26 0,495 0,1927 Valid 

X1.27 0,494 0,1927 Valid 

X1.28 0,443 0,1927 Valid 

X1.29 0,470 0,1927 Valid 

X1.30 0,331 0,1927 Valid 

X1.31 0,442 0,1927 Valid 

X1.32 0,502 0,1927 Valid 

X1.33 0,527 0,1927 Valid 
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X1.34 0,495 0,1927 Valid 

Harga (X2)    

X2.1 0,630 0,1927 Valid 

X2.2 0,430 0,1927 Valid 

X2.3 0,600 0,1927 Valid 

X2.4 0,539 0,1927 Valid 

X2.5 0,581 0,1927 Valid 

X2.6 0,636 0,1927 Valid 

X2.7 0,714 0,1927 Valid 

X2.8 0,540 0,1927 Valid 

X2.9 0,560 0,1927 Valid 

X2.10 0,698 0,1927 Valid 

X2.11 0,535 0,1927 Valid 

Lokasi (X3)    

X3.1 0,597 0,1927 Valid 

X3.2 0,481 0,1927 Valid 

X3.3 0,798 0,1927 Valid 

X3.4 0,700 0,1927 Valid 

X3.5 0,725 0,1927 Valid 

X3.6 0,468 0,1927 Valid 

X3.7 0,443 0,1927 Valid 

X3.8 0,446 0,1927 Valid 

X3.9 0,343 0,1927 Valid 

X3.10 0,750 0,1927 Valid 

X3.11 0,779 0,1927 Valid 

X3.12 0,701 0,1927 Valid 

X3.13 0,750 0,1927 Valid 

Kepl             ulasan Pellanggan (Y)    

Y1 0,668 0,1927 Valid 

Y2 0,861 0,1927 Valid 

Y3 0,951 0,1927 Valid 

Y4 0,942 0,1927 Valid 

Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 

 

Dari  tabe ll  4.8  di  atas  diketl        ahuli  bahwa  pada  kolom  r  hitulng 

nilainya lelbih belsar dari kolom r tabell. Maka se lmula instru lmelnt atau l 

itelm  pelrnyataan  dinyatakan  valid  sehl ingga  layak  unl tulk  digu lnakan 
 

dalam melncari data dalam pelnellitian. 
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b. Uji Reliabilitas 
 

Sual             tul            kuisionl erl                     dinyatakan  re lliabell  ataul            handal  jika  jawaban 
 

relspondeln  dari  waktu l             kel             waktul              stabil  dan  konsisteln.  Pelnilaian  Ujl        i 

raliabilitas dilihat dari nilai cronbach alpha, jika cronbach alpha 

berl         nilai > 0,70 maka instru lmeln dinyatakan relliabell (Ghozali,2016). 

Penl gujl        ian   relliabilitas   melnggunl akan SPSS v.25 didapatkan 
 

hasil selbagai berl         ikult : 

 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Reliablitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Kulalitas Layanan (X1) 0,745 relliabell 

Harga(X2) 0,744 relliabell 

Lokasi (X3) 0,752 rell        iabell 

Kelpual             san Pellanggan (Y) 0,832 relliabell 

Suml                      berl                 : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Dari  tabell  4.10  di  atas  didapat selmula  nilai  masing  masing 

variabell  cronbach  alpha  lelbih  belsar  dari  0,70.  Dapat  disimpullkan 

bahwa instru lmelnt telrsebl ult layak unl tulk digunl akan dalam melncari data 
 

penl              elitian.l 
 

c. Uji Asumsi Klasik 

 

1) Ujl        i Normalitas 
 

Ulji yang digunl              akan dalam penl              ellitian ini adalah 
 

melnggulnakan  ulji  kolmogorov-smirnov  pada  alpha  selbelsar  0,05. 

Jika sig >  0,05 data resl           idulal berl         distribulsi normal dan selbaliknya 

jika  sig  <  0,05  maka  data  belrdistribu lsi  tidak  normal.   Hasil  ujl        i 

normalitas menl              ggunl              akan SPSS v.25 adalah sebagail berl          ikutl               : 
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Tabel 4. 10 Hasil Uji Normalitas 
 

One l-Sample l       Kolmogorov-Smirnov Tesl          t 

 Ulnstandardizedl 

Resl          idual             l 

N 104 

Normal 

Parametersa,b 

Meal            n 0,0000000 

Std. 
De lviation 

2,73563964 

Most Extreme 

Differences 

Absolutl       el 0,077 

Positivel 0,070 

Ne lgativel -0,077 

Test Statistic 0,077 

Asymp. Sig. (2-tailed) .150c 

Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Dari tabell 4.11 di atas nilai signifikan selbesl           ar 0,150 yang 
 

artinya  0,150  >  0,05  maka  nilai  resl           idulal  dalam  penl              ellitian  ini 
 

belrdistribu lsi normal. 

 

2) Ulji Mulltikolinielritas 
 

Ulji  mulltikolinielritas  belrtu ljulan  ulntulk  melngetl        ahuil                    apakah 
 

ada  kolelrasi  antara  variabell  belbas.  Modell  regl              resil yang  baik 
 

haru lsnya   tidak   telrjadi   kolelrasi   antara   variabell   belbas.   U lntulk 
 

menl              deteksll i  tidak  adanya  mulltikolinierl          itas  dalam  modell  regresill 
 

dilihat dari nilai tolelran dan lawannya Variancel          Inflation Factor 

(VIF).   Keltelntulannya   jika   nilai   tolerl           ancel                    >0,10   maka   tidak 

terl         dapat  geljala  mulltikolinelaritas.  Apabila  nilai  tolerl           ancel              <0,10 

dan  nilai  VIF  ≥  10  maka  telrdapat  gejl        ala  mull        tikolinielritas.  Hasil 

ulji  mulltikolinielritas   melnggulnakan  SPSS  v.25  adalah  selbagai 

belriku lt : 
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Tabel 4. 11 Hasil Uji Multikolinearitas 
 

a 
Coefl         ficienl                ts 

Model Unl            standardizeld 
Coefl      ficienl            ts 

Standardizedl  

Coe lfficielnts 

t Sig. Colline larity Statistics 

B Std. 
Elrror 

Belta Tolerl       ance l VIF 

1 (Constant) 13,784 2,156  6,393 0,000   

TOTALX1 -0,035 0,032 -0,221 -1,099 0,275 0,243 4,108 

TOTALX2 0,111 0,089 0,237 1,252 0,213 0,275 3,636 

TOTALX3 -0,007 0,059 -0,017 -0,121 0,904 0,494 2,023 

Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Belrdasarkan tabell 4.12 didapatkan nilai  tolerl         ancel           masing 

masing  variabell  X1,  X2,  X3  adalah  0,243;  0,275;  0,494  yang 

artinya  nilai  nilai  telrselbult  >  0,10  yang  belrarti  tidak  ada  ge ljala 

mulltikolinerl          atias. U lntukl                       nilai VIF masing masing variabell                adalah 
 

4,108;  3,636;  2,023  yang  belrarti  bahwa  nilai  telrsebl              utl                   ≤10  maka 
 

tidak   ada   geljala   mulltikolinelaritas.   Dapat   disimpullkan   bahwa 
 

modell relgrelsi   pelngaruhl kulalitas   layanan,   harga,   dan   lokasi 
 

terl         hadap  kelpulasan  pell        anggan  di  Lelmbaga  Bimbell  Primagama 
 

Ngindenl                     Surabal ya tidak terjl                  adi gejl        ala mulltikolinearl                      itas. 
 

3) Ujl        i Heltelrokeldastisitas 
 

Ulji   heltelrokeldastisitas   belrtu ljual n   unl tulk   melngulji   dalam 
 

sulatul                  modell   regl              resl           i   telrjadi   ketidaksal maan   dari   residl ual             l   satu l 

 

pelngamatan kel pelngamatan yang lain. Penl              ellitian ini 
 

melnggulnakan  grafik  scattelrplot  u lntulk  melndeltelksi  telrjadi  atau l 

 

tidaknya helterl         oskedl              astisitas. Jika pada scattelrplot melmiliki titik- 
 

titik  yang  melnyebl ar  dan  tidak  melmbenl tulk  pola  telrtelntul,  maka 
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tidak telrjadi adanya he ltelroskeldastisitas.  Selbaliknya, jika 

melmbelntulk pola terl         telntul, maka telrjadi heltelroskeldastisitas. 

Penl              gujl        ian   heterokll eldastisitas   menggl unal kan   SPSS   v.25   adalah 
 

selbagai belriku lt : 

 

Gambar 4. 1 Hasil Uji Heterokedastisitas Menggunakan 

Scatter Plot 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suml berl : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa tidak ada pola 

yang jellas, selrta titik-titik melnyelbar di atas dan di bawah angka 0 

pada su lmbul       Y, maka tidak telrjadi helterl         okeldastisitas. 

2. Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Analisis relgresl           i linielr belrganda digunl              akan untul kl                      mengl etahl uli nilai 
 

variabell belbas  kual litas  layanan  (X1),  harga  (X2),  lokasi  (X3)  telrhadap 
 

variabell                    telrikat  kepl              uasanl pellanggan  (Y).  Besarnl ya  nilai  dapat  dihitungl 
 

mellaluli pelrsamaan relgresl           i delngan SPSS v.25 selbagai berl         ikult: 
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Tabel 4. 12 Hasil Analisis Uji Regresi Linier Berganda 
 
 

Coefficientsa 

Modell Ulnstandardizedl 

Coelfficienl             ts 

Standardizedl 

Coelfficienl             ts 

t Sig. 

B Std. 
Erl         ror 

Betl       a 

1 (Constant) 13,784 2,156  6,393 0,000 

X1 -0,035 0,032 -0,221 -1,099 0,275 

X2 0,111 0,089 0,237 2,252 0,000 

X3 -0,007 0,059 -0,017 -0,121 0,904 

a. Delpenl             delnt Variable:l              Y 
 

Suml                      berl                 : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Berl         dasarkan tabell                di atas maka dapat dipelrolehl                      persl                     amaan relgresil 
 

selbagai belriku lt : 

 

Y= 13,784 – 0,035X1 + 0,111X2 - 0,007X3 + el 

 

arti pelrsamaan relgre lsi di atas adalah sebl              agai berikul lt: 
 

a. Nilai konstanta se lbelsar 13,784 menl              yatakan apabila variabell 
 

depl              endl enl                        yaitul         kulalitas layanan, harga, dan lokasi melmiliki bernilal  i 
 

konstan  maka  variabell  indelpelndeln  yaitul           kelpual             san  pelanggl an  sama 
 

delngan 13,784 
 

b. Kulalitas   Layanan   (X1)   me lmpunl               yai   nilai   koelfesil                   enl 0,035,   hal 
 

terl         selbult  melnulnjulkkan  bahwa  kual             litas  layanan  (X1)  me lmpunl              yai 
 

penl garu lh  negl atif  te lrhadap  kepl ulasan  pe llanggan  (Y).  Jika  ku lalitas 
 

layanan (X1) belrtambah satul         satual             n, artinya selmakin tinggi kualitasl 
 

layanan maka se lmakin tinggi julga kelpulasan pellanggan. 
 

c. Harga (X2) melmpunl yai nilai koefl          esl           ienl 0,111 hal terl         sebl utl 
 

menl unl jukl kan   bahwa   harga   (X2)   melmpunl yai   pelngarulh poitif 
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terl         hadap kepl              uasanl pelangganl (Y). Jika harga berl          tambah satu l         satual             n 
 

maka  kepl              ulasan  pe llanggan  akan  naik  sebl              elsar  0,111.  Artinya  jika 
 

harga melnurl         uln maka kelpual san pellanggan menl ulru ln. 
 

d. Lokasi (X3) melmpu lnyai nilai koefl         elsieln 0,007, hal telrselbutl 
 

menl ulnjukl kan  bahwa  lokasi  belrpelngarulh  nelgatif  telrhadap  kelpulasan 
 

pellanggan   (Y).   Jika   lokasi   tu lrunl satul                     satuanl maka   kelpuasanl 
 

pellanggan akan tulru ln jugl              a. 
 

3. Uji Hipotesis 

 

a. Ulji statistik t (parsial) 
 

U lji  t  digulnakan  ulntulk  melngetl        ahuli  pelngarulh  variabell  bebl              as 
 

secl ara individual l terl          hadap variabell telrikat delngan kritelria, jika nilai t 
 

hitulng  lelbih  belsar  dari  t  tabell  selrta  jika  nilai  t  lelbih  dari  2  maka 

hipotesl           is altelrnatif ditelrima. Nilai t tabell dalam pelnellitian ini adalah 

(0,5/2; 104-3-1) delngan koordinat (0,025; 100) adalah 1.98397. Jika 

tingkat   signifikasi variabe ll   bebl              as < 0,05   maka   berpengarull hl 
 

signifikan telrhadap variabell                  terl          ikat dan jugal sebal liknya jika tingkat 
 

signifikasi variabell belbas > 0,05 maka tidak belpenl              garuhl signifikan 
 

terl         hadap variabe ll terl          ikatnya. Hasil ulji hipotelsis melnggulnakan SPSS 

 

v.25 adalah selbagai belriku lt : 
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Tabel 4. 13 Hasil Uji Statistik T 
 
 

Coefficientsa 

Modell Unl             standardizeld 

Coefl         ficielnts 

Standardizedl 

Coelfficielnts 

t Sig. 

B Std. 
Elrror 

Betl       a 

S1 

ul 

m 

(Constant) 13,784 2,156  6,393 0,000 

Kulalitas Layanan -0,035 0,032 -0,221 -1,099 0,275 

Harga 0,111 0,089 0,237 2,252 0,000 

Lokasi -0,007 0,059 -0,017 -0,121 0,904 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Pellanggan 

belr : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Intelrpreltasi hasil ujl        i t parsial adalah sebl              agai berikul lt : 
 

1) Ulji parsial antara variabell bebl              as kual             litas layanan (X1) terhadl ap 
 

kepl              uasanl pell        anggan denganl nilai t hitungl -1,099 lebl              ih kelcil dari 
 

t tabell dan signifikasi 0,275 yang belrarti lelbih dari 0,05. Hal ini 
 

melnunl julkkan bahwa variabell kual litas layanan tidak 
 

belrpelngarulh telrhadap kepl              uasanl pell        anggan. Jadi H1 ditolak. 
 

2) Ujl        i parsial antara variabell belbas harga (X2) telrhadap kelpulasan 

pell        anggan delngan nilai t hitulng 2,252 lelbih besl           ar dari t tabell dan 

signifikasi   0,000   yang   belrarti   ku lrang   dari   0,05.   Hal   ini 

melnulnjulkkan   bahwa   variabe ll   harga   belrpelngarulh   signifikan 

telrhadap kelpu lasan pellanggan. Jadi H2 ditelrima. 

3) Ulji parsial antara variabell bebl              as lokasi (X3) telrhadap kepul asl an 
 

pellanggan  delngan  nilai  t  hitulng  -0,121  yang  lebl              ih  kelcil  dari  t 
 

tabell dan signifikasi 0,904 yang belrarti lelbih dari 0,05. Hal ini 
 

menl ulnjulkkan bahwa variabell lokasi tidak belrpelngaruhl terl         hadap 
 

kepl ual san pellanggan. Jadi H3 ditolak. 
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b. Ulji statistik f (simulltan) 
 

U lji  F  dilakukl an  ulntulk  menl geltahuli  apakah  selmula  variabell 
 

belbas  (kelpelrcayaan,  ku lalitas  layanan,  lokasi)  belrpelngarulh  secl             ara 
 

berl         sama sama terl         hadap variabell telrikat (Y). Ulntulk melngulji hipotelsis 

ini digulnakan ulji statistik F delngan melnggulnakan kritelria: 

1) Jika  nilai  signifikansi  Ujl        i  F  ≤  0.05  maka  Pelngarulh  Kulalitas 

layanan  (X1),  harga  (X2),  dan  lokasi  (X3)  selcara  simulltan 

berl         pelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan (Y). belgitul 

julga   selbaliknya   jika   nilai   signifikasi   Ulji   F   ≥   0,05   maka 

Penl garuhl kepl erl         cayaan  (X1),  kual liats layanan (X2), dan lokasi 
 

(X3)  secl             ara  simu lltan  tidak  berpl                        engl aruhl signifikan  terhl adap 
 

kelpual             san pelanggl an (Y). 
 

2) Bila  nilai  F  lelbih  belsar  daripada  4,00  maka  H0  dapat  ditolak 

pada   delrajat   kelpelrcayaan   5%.   Delngan   kata   lain   melnerl         ima 

hipotelsis altelrnatif. 

3) Melmbandingkan nilai F hasil perl         hitulngan denl              gan nilai F tabel.l 
 

Nilai  F  hitulng  >  F  tabell,  maka  H0  ditolak  dan  menl              elrima  Ha. 
 

Delngan rulmuls F tabell (k;n-k) = (3;101) = 2,70 

 

Hasil  pelnguljian   ulji   statistik  F   melnggulnakan  SPSS   v.25 

adalah selbagai belriku lt: 



66 
 

 

l           l l  l  l 

l           l l 

e 2
 

 

 

Tabel 4. 14 Hasil Uji Satatistik F 
 

ANOVAa 

Modell Sulm of 
Squ laresl 

df Meal            n 
Sqularel 

F Sig. 

1 Relgre lssion 12,936 3 20,565 5,364 ,002b 

Relsidulal 770,824 100 7,708   

Total 783,760 103    

a. Delpe lndelnt Variable:l              Kelpulasan Pellanggan 

b. Predl             ictors: (Constant), Kulalitas Layanan, Harga, Lokasi 

Sulmberl                 : data yang diolah SPSS v.25 (2022) 
 

Dari tabell di atas dapat diketl        ahuli bahwa nilai F  yaitul          5,364 

yang belrarti lelbih belsar dari 4,00 selrta F hitu lng > F tabe ll yaitul        5,364 

>   2,70   yang   artinya   variabell kulalitas   layanan,   harga, lokasi 
 

berl         penl garu lh  secl ara  belrsama  sama  telrhadap  variabe ll  telrikat  yaitu l 

 

kepl ual san  pellanggan.  Sedl angkan  nilai  signifikan  yaitul              0,002  yang 
 

belrarti   lelbih   ke lcil   dari   0,05.   Ini   menl              unjl                      ukkanl bahwa   variabell 
 

kual litas layanan, harga, dan lokasi belrpenl garu lh selcara belrsama sama 
 

signifikan telrhadap variabell               terikl at yaitul       kepl              uasanl pellanggan. 
 

4. Koefesien Determinasi (R2) 
 

Koefl         esl           ienl determinasi   (R2)   untuk   mrnguk ulr   selberl         apa jauhl 
 

kelmampulan  modell  dalam  menl              elrangkan  variasi  variabe ll  terl          ikat.  Nilia 
 

koefl         esl           ienl determinasi adalah antara 0 dan 1. Nilai R2 yang keci l belrarti 
 

kelmampulan  variabell  variabell bebl as  dalam  melnjellaskan  variabell  terl         ikat 
 

sangat telrbatas. Hasil ujl        i Koefl         esl           i nl                      delterl          minasi (R ) menl              gg ulnakan SPSS 
 

V.25 adalah selbagai belriku lt : 
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Tabel 4. 15 Hasil Uji Koefesien Determinasi (R2) 
 

Model Summary 

Mode ll R R 

Sqularel 

Adjusl          teld 

R 
Squal            rel 

Std. Elrror of 

thel       Elstimatel 

1 .128a 0,17 -0,013 2,776 

a. Predl             ictors: (Constant), kual            litas layanan, harga, lokasi 

 
Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2021) 

 

Dari tabell di atas dapat dikeltahuli nilai deltelrminan selbelsar 0,17 , 
 

artinya   variabell   indelpelndenl kuall                     iatas   layanan,   harga,   dan   lokasi 
 

berl         pelngarulh  telrhadap  variabe ll  delpelndeln  kelpu lasan  pellanggan  selbelsar 
 

17%.  Adapuln  ulntukl sisanya  83%  dipenl garu lhi  variabell  lain  yang  tidak 
 

ada dalam penl              ellitian ini. 
 

Belrdasarkan  u lji  hasil  diatas  maka  ulji  hipotelsis  dapat  direlkap 
 

dalam belntulk tabell selpelrti dibawah ini: 

 

Tabel 4. 16 Hasil Temuan Penelitian 

Hipotelsis Sig Telmulan Kelterl         angan hasil telmulan 

H1 Tidak 
Signifikan 

Ditolak Kual             litas Layanan tidak 

belrpelngaruhl signifikan   telrhadap 

kepl              ual             san pellanggan 0,275> 0,05 -1,099< 1,98397 

H2 Signifikan Ditelrima Harga belrpenl              garuhl signifikan 
terl         hadap kepl              ulasan pellanggan 0,000<0,05 2,252>1,98397 

H3 Tidak 
Signifikan 

Ditolak Lokasi tidak belrpelngarulh 

signifikan  terl         hadap  kelpulasan 
pellanggan 0,904>0,05 -0,121<1,98397 

H4 Signifikan Ditelrima Ku lalitas    layanan,    harga,    dan 

lokasi     belrpelngaru lh     signifikan 

selcara   belrsama   sama   telrhadap 
kelpulasan pellanggan 

0,002<0,05 5,364>4 

Sulmbelr : data yang diolah SPSS v.25 (2021) 

 

Berl         dasarkan tabell diatas dapat disimpullkan selbagai belriku lt : 
 

a. Hipotelsis pelrtama tidak telrdapat penl              garulh signifikan antara variabell 
 

bebl              as kualil tas layanan terhadapl variabe ll terikatl kepl              ulasan pell        anggan. 
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b. Hipotesl           is  kedl ual telrdapat  pelngarulh  signifikan  antara  variabell  belbas 
 

harga telrhadap variabell               telrikat kepl              ulasan pelanggan.l 
 

c. Hipotelsis  keltiga  tidak  telrdapat  pelngarulh  signifikan  antara  variabell 
 

bebl              as lokasi terhl adap variabell               terikl at kepl              uasanl pelanggan.l 
 

d. Hipotesl           is   kelelmpat   telrdapat   pelngaruhl signifikan   selcara   bersl                     ama 
 

antara  variabe ll  belbas  kulalitas  layanan,  harga,  dan  lokasi  telrhadap 

variabell telrikat kelpu lasan pell        anggan. 

D. Pembahasan 
 

Penl ellitian  ini  melmiliki  selbulah  tuljulan  ulntulk  menl geltahuli  penl garu lh 
 

kual litas  layanan,  harga,  dan  lokasi  telrhadap  kelpual san  pellanggan  Lelmbaga 
 

Bimbell Primagama di Ngindeln Sulrabaya. 

 

1. Pelngarulh   Kulalitas   Layanan   telrhadap   kelpulasan   pellanggan   Lelmbaga 

Bimbell Primagama di Ngindeln Sulrabaya 

Dari   hipotelsis   yang   diajulkan   kulalitas   layanan   belrpenl              garuhl 
 

terl         hadap   kelpual             san   pelanggan.l Seltellah   di   analisis   dipelrolehl nilai 
 

signifikasi 0,275> 0,05 dan thitulng< ttabell yaitul         -1,099< 1,98397 yang artinya 
 

ku lalitas layanan tidak belrpelngarulh signifikan terl         hadap kelpual             san 
 

pell        anggan.  Hal  ini  sejl        alan  delngan  pelnell        itian  yang  tellah  dilakulkan  olelh 

(Maimulnah, 2019) yang melnyatakan ku lalitas layanan tidak berl         pelngarulh 

signifikan telrhadap kelpual san pellanggan dikarenl akan kulrangnya 
 

kecl epl atan   dan   keltanggapan   yang   dibelrikan   olelh   karyawan   dalam 
 

mell        ayani konsulmeln. 
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Berl         dasarkan hasil dari pelnyelbaran kuel             siol nerl                 yang tellah dilakulkan 
 

banyak   kulalitas   layanan   yang   masih   bellulm   melmberl         ikan   kelpulasan 

terl         hadap  para  pellanggan.  Hal  ini  dapat  ditinjaul           dari  jawaban  kulelsionerl 

denl gan tingkat kelamanan parkir culkupl melmprihatinkan, se lhingga perl         lu l 

 

adanya  selbulah  pelningkatan  kelamanan  dilahan  parkir  selpelrti  adanya 
 

penl ambahan CCTV ulntulk melmantaul        kenl daraan yang telrparkir di teml pat 
 

bimbingan   bellajar.   Sellain   itul                   adanya   satpam   yang   belrtu lgas   secl             ara 
 

berl         gantian ulntukl selall u l melmantaul kendaraanl yang terparkirl di 
 

bimbingan   bellajar   telrselbu lt.   Sellain   itul                   kulalitas   layanan   yang   pelrlu l 

ditingkatkan ialah pelrlu l        adanya pell        ayanan yang ramah dan baik selhingga 

apa  yang  menl jadi  kelbu ltulhan  pellanggan  dapat  diporell di bimbingan 
 

bell        ajar  Primagama.  Bebl elrapa  penl ilaian  telrhadap  para  pelngajar  julga 
 

melmiliki  kinerl         ja  kulrang  maksimal,  hasil  dari  kulelsionelr  yang  dipelrolelh 
 

terl         dapat  pellanggan  yang  melnilai  bahwa  ke lmampual             n  dalam  mengajl ar 
 

masih culkulp, bellulm belrkatelgori baik maulpuln sangat baik. Hal ini pelrlu l  

adanya pelningkatan agar pellanggan melrasa pulas. 

Berl         dasarkan hasil analisis delskriptif yang tellah dilakulkan bahwa 
 

indikator  dari  variabell kual litas  layanan  yang  melndapatkan  nilai  paling 
 

sedl              ikit  adalah  indikator  elmpati.  Menl              url         ult  penl              elitanl di  lapangan  petul                      gasl 
 

kurl         ang  melmberl         ikan  rasa  tanggap kepl              ada  pelanggl an  keltika  pelangganl 
 

melmbultulhkan bantulan. Kondisi telrselbu lt tidak sesl           ulai delngan teol              ri  yang 
 

disampaikan  Fatihudl in  &  Firmansyah  (2019)  kelpual san  pellanggan  akan 
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terl         capai  jika  pell        ayanan  maksimal  denl              gan  cara  melmberikl an  pelal                     yanan 
 

yang melnyelnangkan dan menl              ghilangkan pelal                     yanan melmbosankan. 
 

Pellayanan  yang  melnyenl              angkan  dan  menghilangkanl pellayanan 
 

yang  me lmbosankan  dapat  melningkatkan  pelngalaman  pellanggan  dan 
 

melmbulat melrekl              a melrasa dihargai. Berikul lt adalah bebl              erl          apa langkah yang 
 

dapat melmbantul       melncapai pellayanan maksimal: 
 

a. Melmahami   Kebl ultulhan   Pell        anggan:   Delngarkan   denl gan   selksama 
 

kebl              ultuhanl dan  harapan  pelanggl an.  Belrkomunl              ikasi  secl             ara  efl         ektifl 
 

ulntulk  melmahami  apa  yang  merl         elka  cari  dari  produlk  ataul             layanan 
 

perl         ulsahaan.   Melnye ldiakan   solusl           i   yang   selsulai   denl              gan   kelbutulhl an 
 

melrelka akan melningkatkan kelpual             san pell        anggan. 
 

b. Melnciptakan Penl galaman Melnyenl angkan: Belrikan pelngalaman yang 
 

positif   dan   melnye lnangkan   kepl              ada   pelangganl saat   beril                  nteraksil 
 

delngan  bisnis.  Ini  mellibatkan  sikap  ramah,  sopan,  dan  relsponsif 

dalam  belrkomu lnikasi.  Pastikan  tim  pe llayanan  pellanggan  telrlatih 

delngan     baik     dan     mampul melmbelrikan     pelngalaman     yang 

melnyelnangkan kelpada pellanggan. 

c. Pelrsonalisasi    Pellayanan:    Setl        iap    pellanggan    adalah    ulnik,    jadi 
 

belru lpaya   ulntukl melmpersl                     onalisasi   pelal                     yanan   perl         usahal an.   Kenalil 
 

pellanggan  delngan  nama,  ingat  prefl          elrelnsi  melrelka,  dan  hadirkan 
 

solusl           i   yang   selsulai   delngan   kelbultulhan   melrekl              a.   Pelanggal n   akan 
 

melrasa dihargai dan dianggap pelnting keltika pelrulsahaan 

me lmbelrikan pelrhatian khu lsuls pada melrelka. 
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d. Inovasi dalam Pell        ayanan: Sellalul          belru lsaha unl tukl melningkatkan dan 
 

inovatif  dalam  pell        ayanan  yang  perl         ulsahaan  berl          ikan.  Cari  tahul             apa 
 

yang dapat melningkatkan penl              galaman pell        anggan, sepl              ertil 
 

melmpelrkenl              alkan   telknologi   baru,l melmpersl                     ingkat   waktul                  responsl , 
 

ataul            melnyeldiakan  fitu lr  tambahan  yang  belrgu lna.  Terl         usl                       belradaptasi 
 

delngan pelru lbahan dan berl         ikan yang telrbaik bagi pellanggan. 

 

e. Melnerl         ima  Ulmpan  Balik:  Sellalul               telrbu lka  u lntulk  ulmpan  balik  dari 

pell        anggan.   Perl          mintaan   ulmpan   balik   selcara   aktif   dan   gulnakan 

informasi  yang  pelru lsahaan  telrima  unl              tukl mell        akukanl pelrbaikan  dan 
 

pelningkatan.   Ini   ju lga   melnunl jukl kan   kepl ada   pellanggan   bahwa 
 

penl              dapat merl         ekal dihargai dan penl              ting bagi bisnis. 
 

f. Melngatasi   Kell        ulhan   delngan   Segl              erl          a:   Jika   ada   pelanggl an   yang 
 

melngalami   masalah   ataul                     kell        uhl              an,   tanggapi   denganl cepal t   dan 
 

tindaklanjulti. Belrikan solulsi yang melmulaskan dan pastikan 

pellanggan   melrasa   didelngar   dan   dihormati.   Melngatasi   masalah 

delngan selgelra dapat menl              gubahl pengal laman negl              atif menjl                      adi positif. 
 

Delngan melmbelrikan  pellayanan yang melnyelnangkan  dan 

melnghilangkan  pell        ayanan yang melmbosankan,  Pelru lsahaan dapat 

menl              ciptakan  pengall aman  yang  positif  bagi  pellanggan.  Hal  ini  akan 
 

menl              ingkatkan kepl              ual             san pellanggan, melmbangunl                      loyalitas, dan melmbantu l 

 

bisnis selmakin tulmbulh melningkat. 
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2. Penl garu lh Harga telrhadap kelpual san pellanggan 
 

Dari hipotelsis yang diajulkan harga belrpelngarulh telrhadap 
 

kepl              uasanl pellanggan. Setelll ah di analisis diperolehll nilai signifikasi 0,000> 
 

0,05 dan   thitunl                g< ttabell     yaitul                        2,252>1,98397 yang   artinya harga 
 

berl         pelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan. 
 

Berl         dasarkan hasil dari pelnyelbaran kuel             siol nerl                 yang tellah dilakulkan 
 

terl         dapat belbelrapa harga yang masih melnjadi perl         timbangan artinya bellulm 
 

melmberl          ikan  kelpulasan  terl         hadap  para  pellanggan.  Bebl              elrapa  pelangganl 
 

melnyatakan  bahwa  pe lmbayaran  yang  dilakulkan  ada  yang  tidak  dapat 

diangsu lr,  artinya  be lntulk  pelmbayarannya  sistelmnya  pakelt  dan  angsulran 

yang dibelrikan hanya telrbatas, hal ini melmbelrikan pelnilaian yang belrat 

jika  belbelrapa  pellanggan  tidak  melmiliki  dana.  Sellain  itul           ada  julga  yang 

dikellulhkan   olehl pellanggan   menl gelnai   variablel                      harga,   yaitul                      seltiap 
 

seml                      elsterl                  adanya pelrubahanl biaya yang pellanggan sendirl i tidak tahul        tiba- 
 

tiba dise lmelsterl berikul tnl                       ya mengal lami kenl              aikan. Hal ini yang 
 

menl yelbabkan  bebl elrapa  pelrtimbangan  bagi  pellanggan  dalam  menl elrima 
 

kepl ual san pell        ayanan yang ada di Lelmbaga Bimbell Primagama. 

Belrdasarkan hasil analisis delskriptif yang tellah dilakukl 

 

 
an bahwa 

indikator  dari  variabell  harga  yang  me lndapatkan  nilai  paling  banyak 

adalah   indikator   kesl           elsu laian   harga   de lngan   yang   didapat.   Melnulru lt 

penl              ellitan  di  lapangan  harga  yang  di  tawarkan  olehl bimbingan  bellajar 
 

primagama  selsual             i  denganl fasilitas  dan  pelmbelajl aran  yang  didapatkan. 
 

Harga  melru lpakan  faktor  penl              ting  yang  dapat  melmpengaruhll i  kepul asanl 
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pell        anggan.  Berl         ikult  adalah  belbelrapa  aspelk  yang  perl          lul            dipelrtimbangkan 

telrkait hulbulngan antara harga dan kelpu lasan pellanggan: 

a. Nilai yang Dipelrselpsikan: Pellanggan akan melngelvalulasi apakah harga 

yang  melrelka  bayar  selbanding  delngan  nilai  yang  merl         elka  telrima  dari 

produkl                       ataul        layanan. Jika pelangganl merl          asa bahwa nilai yang merl         elka 
 

dapatkan  mellelbihi  ataul           selbanding  delngan  harga  yang  melrelka  bayar, 
 

maka kelpulasan pellanggan dapat melningkat. Olelh karelna itul, penl              ting 
 

ulntulk  melmpelrhatikan  kelselimbangan  antara  harga  dan  nilai   yang 

ditawarkan kelpada pell        anggan. 

b. Pelrselpsi  Harga  yang  Adil:  Pellanggan  celndelru lng  melrasa  pulas  jika 

merl         elka  perl         caya  bahwa  harga  yang  merl          elka  bayar  adalah  adil  sesl           ulai 

denl gan  kulalitas  dan  manfaat  yang  melrekl a  telrima.  Jika  pe llanggan 
 

melrasa  bahwa  harga  yang  diteltapkan  telrlalu l                 tinggi  dibandingkan 
 

denl gan nilai yang dibelrikan, melrelka munl gkin melrasa kelcelwa. Pelnting 
 

ulntukl mellakukanl penl              ellitian  pasar  dan  me lmperl          timbangkan  persl                     epsil 
 

pell        anggan telrkait harga agar dapat menl              eltapkan harga yang selsuai.l 
 

c. Altelrnatif Harga dan Pelrsaingan: Pellanggan cenl              derl         ungl 
 

melmbandingkan  harga  delngan  altelrnatif  yang  terl         seldia  di  pasar.  Jika 

harga produlk ataul layanan pelru lsahaan lelbih kompeltitif atau l 

melmbelrikan  nilai  yang  lebl              ih  baik  dibandingkan  pesaing,l pelangganl 
 

munl gkin melrasa pulas denl gan harga terl         selbult. Namunl , jika pellanggan 
 

melnelmulkan  harga  yang  lelbih  relndah  atau l             nilai  yang  lelbih  baik  di 
 

telmpat lain, kelpual             san pellanggan dapat te lrpengarul hl                     negatl if. 
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d. Hubl              unganl denganl Kualitas:l Harga   jugal dapat   menjl                      adi   indikator 
 

kulalitas  bagi  pe llanggan.  Jika  harga  lelbih  tinggi,  pellanggan  mulngkin 
 

melngasu lmsikan   bahwa   kulalitas   produlk   atau l                   layanan   lebl              ih   baik. 
 

Namu ln,  jika  kual             litas  tidak  seljalan  denganl harga  yang  ditetapkan,l 
 

pell        anggan mulngkin melrasa ke lcelwa. Pelnting u lntukl                      melmastikan bahwa 
 

kulalitas produlk atau l       layanan seljalan delngan harga yang ditawarkan. 

 

e. Flelksibilitas  Harga:  Melnawarkan  pilihan  harga  yang  flelksibell  dapat 
 

melningkatkan   kepl              ulasan   pelanggan.l Ini   dapat   mencakl upl diskon, 
 

pelnawaran  khu lsusl           ,  ataul                program  loyalitas  yang  melmbelrikan  nilai 

tambahan  kelpada  pe llanggan.  Pellanggan  celnderl         ulng  melrasa  pulas  jika 

merl         elka  melrasa  melndapatkan  kelsepl akatan  yang  melngunl tulngkan  atau l 

 

melndapatkan pelrlaku lan istimelwa. 

 

Dalam  kelsimpullannya,  harga  dapat  melmiliki  dampak  signifikan 

terl         hadap  kelpulasan  pellanggan.  Pelnting  ulntulk  melmpelrtimbangkan  nilai 

yang dibelrikan, perl         selpsi harga yang adil, pelrselpsi kual             litas, pelrsaingan di 
 

pasar,  dan  flelksibilitas  harga  ulntukl melmastikan  kepul lasan  pelangganl 
 

telrcapai.  Melmahami  prelferl         elnsi  dan  pe lrsepl              si  pelangganl telrkait  harga 
 

dapat   melmbantul                   dalam   melnetl        apkan   stratelgi   pelnetl        apan   harga   yang 
 

elfekl              tif. 
 

3. Pelngarulh Lokasi terl          hadap kelpulasan pe llanggan 
 

Variabell  belbas  lokasi  melnunl julkkan  iji  statistik  t  melnunl julkkan 
 

bahwa nilai signifikasi lokasi adalah 0,904 > 0,05 serl         ta thitunl                g> ttabell                  yaitu l        - 
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0,121>1,98397  yang  artinya  hipotelsis  yang  keltiga  “lokasi  belrpelngarulh 
 

secl             ara signifikan terl          hadap kepl              uasanl pellanggan” ditolak. 
 

Berl         dasarkan hasil dari pelnyelbaran kuel             siol nerl                 yang tellah dilakulkan 
 

banyak pelnilaian telrhadap lokasi dari Lelmbaga Bimbell Primagama yang 

masih  bellulm  melmbelrikan  kelpulasan  telrhadap  para  pell        anggan.  Telrbu lkti 

denl gan  adanya  bebl elrapa  jawab  pell        anggan  yang  melnyatakan  bahwa 
 

lokasi Lelmbaga Bimbell Primagama tidak muldah dijangkaul          dikarenl              akan 
 

letl        aknya yang masulk dalam gang selhingga pelrlul       adanya pelmilihat telmpat 

yang  lelbih  stratelgis.  Posisi  yang  belrada  dalam  gang  tidak  dapat  dilihat 

jarak  pandang  normal  dari  jalan  raya  ultama.  Keltelrbatasan  lokasi  yang 

tidak  dapat  melmpelrlu las  telmpat  melmberl         ikan  pellayanan  yang  kulrang 

melmbelrikan kepl              uasl an terhadl ap pell        anggan, sehinggal wajar jika hasilnya 
 

tidak melmiliki sebl ulah pelngaruhl telrhadap kepl ulasan pellanggan. 
 

Menl              url         utl                Penl              ellitian di lapangan bahwa lokasi belrada di rukol rukol 
 

yang  melmbulat  belberl         ap  siswa  tidak  muldah  ulntulk  melnjangkaul               lokasi 
 

terl         sebl ult  dan  selsulai  denl gan  indikator  yang  melndapatkan  nilainpaling 
 

sedl ikit  adalah  keltelrjangkau lan  lokasi.  Hal  telrsebl ult  tidak  selsulai  delngan 
 

penl ellitian yang dilakukl an olehl Tarinda & Zaini (2018) yang melnyatakan 
 

lokasi  berl         pelngaruhl selcara  signifikan  telrhadap  kelpual san  pellanggan  dan 
 

menl              dukl              ungl teorl i Tjiptono (2015) yang menl              yatakan lokasi melngacul        pada 
 

aktivitas   pelmasaran   yang   dapat   me lmperl         lancar   dan   melmpelrmudl              ah 
 

pelnyalulran jasa. Lokasi merl         ulpakan faktor pelnting yang dapat 

melmpelngarulhi kelpulasan pell        anggan. Belriku lt adalah belbelrapa aspelk yang 
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perl         lul                 diperl          timbangkan  telrkait  hubl              ungal n  antara  lokasi  dan  kepul asanl 
 

pellanggan: 
 

a. Akselsibilitas:  Pellanggan  akan  merl          asa  lelbih  pual             s  jika  lokasi  bisnis 
 

bimbingan bellajar mudl              ah diaksesl                   dan terl          leltak di telmpat yang nyaman 
 

bagi  melrelka.  Jika  pell        anggan  haruls  mellakulkan  pelrjalanan  jauhl atau l 

 

menl              ghadapi   kesl           ull        itan   dalam   mencapl ai   lokasi,   melrekl              a   mungkl in 
 

melrasa tidak pulas. Pastikan bahwa bisnis bimbingan bellajar 
 

Primagama  telrle ltak  di  lokasi  strategl              is  yang  mudahl dijangkaul              olehl 
 

targelt pasar. 
 

b. Kelmudl              ahan  Parkir  dan  Transportasi:  Jika  bisnis  bimbingan  belajl ar 
 

melmiliki  fasilitas  parkir  yang  me lmadai  atau l                 dekl              at  dengal n  aksels 
 

transportasi  u lmulm,  pellanggan  akan  merl          asa  lelbih  pual s.  Kelmudl ahan 
 

parkir  dan  transportasi  yang  baik  dapat  melnghilangkan  strels  yang 
 

terl         kait delngan  menl              cari telmpat parkir ataul           kesl           ull        itan dalam  mencapail 
 

lokasi. 
 

c. Lingkunl              gan   sekitarl :   Lingkunganl sekital r   lokasi   bisnis   bimbingan 
 

bell        ajar  Primagama  julga  dapat  melmelngarulhi  kelpulasan  pe llanggan. 
 

Pell        anggan cenl delru lng lebl ih pual s jika lokasi bisnis belrada di arela yang 
 

aman, belrsih, dan nyaman. Faktor selperl          ti kelbelrsihan, kelamanan, dan 
 

sual sana  lingku lngan  dapat  melmberl          ikan  pelngaruhl signifikan  telrhadap 
 

pelngalaman pellanggan. 
 

d. Kebl elradaan  Kompe ltitor:  Lokasi  Anda  harusl dipelrtimbangkan  dalam 
 

kontekl s   pelrsaingan   denl gan   pelsaing   di   selkitar   bimbingan   bellajar 
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Primagama. Jika pesl           aing langsulng berl         lokasi di delkat pelrulsahaan dan 

melnawarkan  layanan  yang  selru lpa,  pellanggan  dapat  melmbandingkan 

antara keldula lokasi dan melmbulat kelpultulsan belrdasarkan faktor-faktor 

sepl erl         ti  kual litas,  harga,  dan  kenl yamanan.  Me lmastikan  bahwa  lokasi 
 

perl         ulsahaan  me lmiliki  keul              nl              ggulanl kompetitl                        if  ataul              menl              awarkan  nilai 
 

yang ulnik dapat melningkatkan kelpulasan pellanggan. 

 

e. Rellelvansi  delngan  Targelt  Pasar:  Pelnting  ulntu lk  melmilih  lokasi  yang 

sesl           ulai delngan targe lt pasar. Jika bimbingan bellajar Primagama belrada 

di  arela  yang  tidak  rellelvan  ataul                tidak  melnarik  bagi  targelt  pasar, 

pell        anggan  potenl sial  mulngkin  kulrang  pual s  atau l             tidak  telrtarik  unl tulk 
 

menl gulnjulngi   lokasi.   Pastikan   ulntukl melmahami   delmografi   dan 
 

prefl         elrelnsi pellanggan unl              tukl                      melmilih lokasi yang sesl           ual             i. 
 

f. Faktor Elkstelrnal: Belbelrapa faktor elksterl         nal, selpelrti iklim, kondisi lalu l 

 
lintas,  ataul                 akselsibilitas  fasilitas  ulmu lm,  julga  dapat  melmelngarulhi 

 

kepl              uasanl pellanggan   terhadapl lokasi   pelrusl           ahaan.   Misalnya,   jika 
 

pell        anggan  haruls  melnghadapi  lalul           lintas  yang  padat  ataul           culaca  yang 
 

burl         ulk  ulntulk  melncapai  lokasi,  hal  ini  dapat  melmelngarulhi  kepl              uasanl 
 

merl         elka. Perl         timbangkan faktor-faktor ini dalam melmilih lokasi bisnis. 
 

4. Pelngarulh   kulalitas layanan,   harga, dan   lokasi   terl         hadap   kelpual             san 
 

pellanggan 
 

Data  pelrhitunl              gan  yang  menggl unakl an  SPSS  V.25  menul njl                      ulkkan 
 

bahwa   ku lalitas   layanan,   harga,   dan   lokasi   selcara   belrsama   sama 
 

berl         pelngarulh terl         hadap kelpu lasan pellanggan. Hal ini ditunl              jukkal n olehl                      nilai 
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l  l 

 

 

signifikan   selbelsar   0,002   yang   lelbih   kelcil   dari   0,05.   Jadi   hipotelsis 
 

keel lmpat   “kual litas   layanan,   harga,   dan   lokasi   belrpenl garulh   selcara 
 

signifikan telrhadap kepl ual san pellanggan” jadi hipotelsis kelelmpat 
 

dkitelrima. 
 

Berl         dasarkan  nilai  koefl         isienl delterl          minasi  (𝑅2)  yaitu  seb esl           ar 0,17 
 

yang  artinya  bahwa  kual             litas  layanan (X1), harga (X2), dan lokasi (X3) 
 

melmiliki pelngaruhl sebl esl           ar 17 % telrhadap kelpulasan pellanggan. Adapuln 
 

sisanya  83%  dipelngarulhi  variablel           lain  yang  tidak  ada  dalam  pelnellitian 

ini. 


