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ABSTRAK

Pertumbuhan cabang yang sedemikian cepat tentu membawa dampak
terhadap pertumbuhan bisnis Primagama secara nasional, akan tetapi
pertumbuhan yang sedemikian cepat yang tidak dibarengi perbaikan sistem
manajemen yang baik dapat menyebabkan kualitas layanan terhadap konsumen
menurun. Dengan banyaknya cabang dan luasnya area yang harus ditangani
membuat sistem kontrol terhadap kualitas layanan di masing-masing cabang
menjadi semakin sulit untuk dilakukan. Hal ini dapat berdampak negatif terhadap
pertumbuhan Primagama secara bisnis karena kualitas layanan yang menurun di
masing-masing cabang tentu akan mengurangi tingkat kepercayaan masyarakat
terhadap Primagama, dan tentu menurunnya tingkat pembelian atau jumlah siswa.
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul penelitian ini adalah *“Analisis
Kualitas Jasa Lembaga Bimbingan Belajar Dalam Meningkatkan Kepuasan
Konsumen Pada Lembaga Bimbingan Belajar Primagama.”

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti sejauh mana kualitas jasa Lembaga
Bimbingan Belajar Primagama dilihat dari aspek Keandalan, Daya tanggap,
Jaminan, Empati dan Berwujud dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Objek
penelitian mengambil tempat di Lembaga Bimbingan Belajar Primagama cabang
Perumnas Tangerang. Didalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel
bebas dan variabel terikat. VVariabel terikatnya adalah Kepuasan konsumen ().
Variabel bebasnya adalah Keandalan (X1), Daya tanggap (X2), Jaminan (X3),
Empati (X4) dan Berwujud (Xs).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan teknik
penarikan sampel dengan pertimbangan tertentu, dimana konsumen yang
dijadikan sampel minimal sudah 6 (enam) bulan menggunakan jasa Lembaga
Bimbingan Belajar Primagama, dan merupakan siswa-siswi SMP dan SMA.
Sedangkan total populasi yang dijadikan sampel sebesar 105 siswa.

Untuk memastikan hubungan atau pengaruh diantara kedua variabel
tersebut, digunakan analisis regresi linier berganda. Dari hasil analisis didapatkan
nilai F hitung adalah 46,954 (F hitung) > nilai F tabel (3,093), dan dengan p-
value (sig.) = 0,000 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa variabel bebas (X) yaitu
dimensi kualitas jasa secara simultan atau bersama-sama mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan konsumen. Dari
hasil R? ditemukan nilai 0,703, membuktikan bahwa sebesar 70,3 %
meningkatnya Kepuasan konsumen (variabel terikat-Y) dipengaruhi oleh dimensi
kualitas jasa (variabel bebas-X), sedangkan 29,7 % dipengaruhi oleh variabel
lainnya.

Dari hasil koefisien t hitung yang ada ternyata variabel Daya tanggap
diperoleh nilai t hitung sebesar 3,826 (t hitung) > nilai t tabel (1,986) dan p-value
(Sig.) sebesar 0,000 < 0,05, sehingga mempunyai nilai t-hitung yang paling besar
jika dibandingkan dengan nilai t hitung variabel lainnya. Sehingga variabel daya
tanggap  memiliki pengaruh dominan terhadap meningkatnya Kepuasan
konsumen.
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