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Abstrak

Penelitian ini dilakukan di Rumah Inggris Bandar Lampung untuk mengetahui pengaruh Service
Quality, Price dan Location terhadap Customer Satisfaction. Studi ini bersifat kasual dan
kuantitatif, dimana partisipasinya adalah siswa Rumah Inggris di Bandar Lampung. Ukuran
sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin, menghasilkan 52 responden.
Pengumpulan data menggunakan Google Form. Studi ini menggunakan bantuan aplikasi pengolah
data SPSS. Temuan menunjukan bahwa service quality dan location memiliki pengaruh yang
signifikan dan positif terhadap customer satisfaction. Selain itu, price memiliki pengaruh yang
tidak signifikan dan negatif terhadap customer satisfaction. Menurut studi ini, Rumah Inggris
seharusnya fokus untuk meningkatkan customer satisfaction dengan memperhatikan service
quality dan location terhadap konsumen. Service quality Rumah Inggris diharapkan dapat
menjamin kepuasan mahasiswa dengan mempertahankan komunikasi dengan siswa serta
meningkatkan kesadaran terhadap semua informasi di Rumah Inggris. Untuk location disarankan
untuk dipertahankan, banyak dari siswa yang suka terhadap location pada Rumah Inggris.

Kata Kunci: Customer Satisfaction : service quality : price dan location.

Pendahuluan

Pendidikan nonformal merupakan sesuatu kegiatan yang dilakukan diluar sekolah, dengan sebuah sistem
yang dilakukan secara teorganisir. Pendidikan nonformal juga dapat dilaksanakan terpisah dan tetap merupakan
komponen yang sangat penting dalam sebuah aktivitas yang lebih kompleks, karena dirancang untuk mencapai
tujuan belajar siswa dan tujuan pembelajaran siswa (Fadhli, 2017). Pendidikan harus diterapkan kepada anak —
anak, dikarenakan pendidikan merupakan system yang efektif dalam membentuk karakter anak dimana setiap
anak memiliki potensi yang berbeda — beda (Raharjo et al., 2018)

Fenomena yang terjadi pada siswa Rumah Inggris adalah terdapat jam belajar yang kurang pasti, fasilitas
belajar mengajar yang masih perlu adanya penambahan yang membuat aktifitas belajar mengajar menjadi kurang
nyaman, siswa merasa kurang mendapatkan informasi terkait materi yang akan diajarkan di hari selanjutnya serta
harga kursus bagi beberapa siswa yang cukup mahal.

Pendekatan ini didasarkan pada gagasan sebuah perasaan yang dimana perasaan tersebut senang atau
perasaan kecewa dari siswa dengan melihat bagaimana kinerja produk atau jasa dan apa diharapkan dengan
penyediaan layanan yang diberikan secara langsung dirasakan (Barusman, 2024).Customer satisfaction harapan
yang dirasakan sebelum dan sesudah membeli produk atau layanan yang (Selasdini et al., 2021).

Mengkonsentrasikan pada Service Quality upaya untuk memenuhi keiginan dan kebutuhan klien saat mereka
membeli barang atau jasa yang dikenal sebagai kualitas layanan (Prakash, 2019).Service quality sangat penting
untuk mengetahui sejauh mana perbedaan antara harapan dan kenyataan yang di terima pelanggan (Fatima et al.,
2018). Price dapat didefinisikan sebagai total uang dimana harus dibayar karena layanan atau nilai yang dapat
ditukar untuk mendapatkan keunggulan dari barang atau layanan yang ditawarkan. (Um & Lau, 2018). Location
adalah tempat sebuah bisnis dan merupakan sebuah keputusan yang esensial, dikarenakan Keputusan yang tidak
tepat dalam memilih /ocation akan menyebabkan kegagalan sebelum bisnis itu dimulai (Siregar et al., 2021).

Implementasi dari Service Quality, Price, dan Location yang baik memiliki peran penting dalam
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Dalam konteks Rumah Inggris Bandar Lampung, ketiga elemen
tersebut menjadi faktor utama yang mempengaruhi pengalaman dan persepsi siswa terhadap layanan yang
diberikan (Sutarjo et al., 2024). Service Quality yang optimal mencakup kualitas pengajaran, kecepatan layanan,
serta sikap staf yang ramah dan profesionalc (Talebi & Khatibi Bardsiri, 2023). Penetapan harga yang kompetitif
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dan sesuai dengan nilai yang diberikan juga berkontribusi pada kepuasan siswa. Selain itu, lokasi Rumah Inggris
yang strategis memudahkan akses bagi siswa untuk mengikuti kelas dengan nyaman. Ketiganya harus bekerja
secara sinergis untuk menciptakan pengalaman positif bagi siswa, yang pada akhirnya berujung pada peningkatan
Customer Satisfactionc(Salim et al., 2023).

Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara lebih objektif, Rumah Inggris Bandar Lampung
melakukan pra-survey dengan mengirimkan kuisioner sementara kepada 20 siswa. Kuisioner ini dirancang dengan
metrik yang mencakup beberapa indikator kepuasan, termasuk kualitas layanan, harga, dan lokasi. Berdasarkan
hasil pra-survey tersebut, didapatkan tingkat kepuasan siswa sebesar 75%. Meskipun angka ini cukup baik, Rumah
Inggris memiliki harapan yang lebih tinggi, yaitu mencapai tingkat kepuasan 80%. Dengan angka harapan yang
lebih tinggi ini, Rumah Inggris berupaya untuk terus meningkatkan kualitas layanannya agar dapat memenuhi
atau bahkan melebihi ekspektasi siswa. Hasil pra-survey yang menunjukkan angka 75% ini juga menggambarkan
adanya gap atau perbedaan antara kenyataan yang dirasakan oleh siswa dan harapan yang mereka miliki terhadap
layanan Rumah Inggris. Gap ini menjadi sinyal bahwa meskipun sebagian besar siswa merasa puas, masih terdapat
area yang perlu diperbaiki agar dapat memenuhi standar yang diinginkan. Rumah Inggris dapat menggunakan
temuan dari pra-survey ini sebagai dasar untuk melakukan perbaikan dalam aspek-aspek tertentu, seperti
meningkatkan kualitas pengajaran, menyesuaikan harga yang lebih kompetitif, atau memperbaiki aspek lokasi
agar lebih mudah diakses. Dengan perbaikan tersebut, diharapkan tingkat kepuasan siswa dapat meningkat, dan
Rumah Inggris dapat mencapai target kepuasan 80% yang diharapkan.

Service Quality

Service Quality merupakan Perbandingan persepsi dan ekspetasi pelanggan yang digunakan untuk mengevaluasi
dan memberikan penilaian terhadap sebuah kwalitas layanan (Barusman, 2024).Upaya untuk memenuhi keiginan
dan kebutuhan klien saat mereka membeli barang atau jasa yang dikenal sebagai kualitas layanan (Giovanis et al.,
2018).Antisipasi terhadap ekspetasi layanan yang diberikan kepada pelanggan untuk memberikan yang sesuai
atau bahkan melampaui harapan yang di inginkan pelanggan (Subhashini & Preetha, 2018).

Price

Price dapat didefinisikan sebagai total uang dimana harus dibayar karena layanan atau nilai yang dapat ditukar
untuk mendapatkan keunggulan dari barang atau layanan yang ditawarkan (Alam et al., 2019).Semua bentuk biaya
yang dikeluarkan untuk mendapatkan manfaat dari kombinasi barang dan jasa dari sebuah produk
(Dzulhijatussarah & Defrizal, 2024)Price adalah faktor yang memberikan dampak signifikan terhadap konsumen
untuk mandapatkan manfaat dari sebuah produk atau jasa (Marlina & Hambari, 2022)

Location

Lokasi merupakan salah satu elemen yang sangat krusial dalam kesuksesan suatu bisnis, karena pemilihan lokasi
yang tepat dapat mempengaruhi perkembangan dan kelangsungan operasional bisnis tersebut (Sutarjo et al.,
2024). Sebagaimana dijelaskan oleh lokasi adalah tempat di mana suatu bisnis beroperasi dan merupakan
keputusan yang sangat esensial (Zuhron et al., 2024). Keputusan yang salah dalam memilih lokasi dapat berakibat
fatal, bahkan sebelum bisnis itu dimulai, karena lokasi yang tidak strategis dapat menghalangi aksesibilitas
pelanggan, meningkatkan biaya operasional, atau menurunkan daya tarik pasar. Selain itu, seperti yang
diungkapkan oleh Salim et al., (2023) lokasi juga sangat berkaitan dengan citra dan nilai dari tempat itu sendiri.
Letak geografis suatu bisnis sangat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan.
Misalnya, bisnis yang terletak di kawasan yang mudah dijangkau, aman, dan nyaman cenderung memberikan
kesan positif pada pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. Lokasi juga
memegang peranan penting dalam aspek operasional bisnis (Magerite et al., 2022). Menurut Oktavio et al., (2023)
lokasi tidak hanya sebagai tempat untuk memproduksi barang atau jasa, tetapi juga menjadi faktor yang
menentukan arah dan keberhasilan bisnis di masa depan. Pemilihan lokasi yang strategis memungkinkan akses
yang lebih mudah bagi konsumen, efisiensi dalam distribusi, dan peluang untuk berkembang. Oleh karena itu,
pemilihan lokasi yang tepat dapat menjadi penentu dalam mengoptimalkan potensi pasar dan memastikan
pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan (Efnita, 2017).

Customer Satisfaction

Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan yang timbul ketika pelanggan merasa
senang atau kecewa dengan produk atau layanan yang mereka terima(Le et al., 2020). Perasaan tersebut muncul
berdasarkan perbandingan antara ekspektasi yang mereka miliki sebelum membeli atau menggunakan produk atau
layanan dan pengalaman nyata yang mereka rasakan setelahnya. Talebi & Khatibi Bardsiri, (2023) kepuasan
pelanggan tercermin dari bagaimana kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapan yang dimiliki oleh pelanggan.
Ketika produk atau layanan tersebut sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya,
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jika produk atau layanan yang diterima tidak memenuhi harapan, pelanggan akan merasa kecewa. Lebih lanjut,
Zuhron et al., (2024) menjelaskan bahwa customer satisfaction adalah respons atau tanggapan terhadap kualitas
layanan atau barang yang diberikan oleh penyedia kepada pelanggan. Tingkat kepuasan ini menunjukkan sejauh
mana pelanggan merasa bahwa layanan atau produk yang mereka terima memenuhi kebutuhan dan keinginan
mereka. Ketika sebuah layanan atau produk mampu memenuhi tuntutan pelanggan, mereka cenderung akan
merasa puas dan lebih loyal terhadap perusahaan tersebut (Barusman & Rulian, 2019). Namun, apabila barang
atau layanan yang diberikan tidak memenuhi harapan atau menimbulkan ketidakpuasan, pelanggan berpotensi
untuk berpindah ke penyedia lain yang lebih mampu memenuhi keinginan mereka. Selain itu, seperti yang
dijelaskan oleh Zameer et al., (2018) tingkat kepuasan pelanggan dapat dilihat sebagai hasil dari perbandingan
antara harapan pelanggan sebelum membeli dan kenyataan yang mereka alami setelah membeli produk atau
layanan. Jika produk atau layanan yang diberikan melebihi harapan pelanggan, maka kepuasan yang dirasakan
akan tinggi, dan ini dapat mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang atau merekomendasikan
produk atau layanan kepada orang lain. Sebaliknya, jika ekspektasi pelanggan tidak tercapai, tingkat kepuasan
akan menurun dan dapat memengaruhi citra dan keberhasilan jangka panjang bisnis tersebut (Ebhote & Nkebem,
2019). Oleh karena itu, memahami dan memantau kepuasan pelanggan sangat penting bagi setiap perusahaan
untuk mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan dan memastikan keberlanjutan usaha (Sutarjo et al.,
2024).

Kerangka Pikir

Service Qality

Customer
Satisfaction

H2

H3 H4

Gambar 1. Kerangka Pikir

Metodologi Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah pendekatan kuantitatif dengan fokus pada deskripsi
fenomena. Pendekatan ini menggunakan analisis data berbasis numerik untuk mengidentifikasi dan menjelaskan
fenomena tertentu, dengan tujuan menemukan hubungan atau dampak antara dua variabel serta menghasilkan
kesimpulan berdasarkan hasil studi. Desain penelitian mencakup beberapa tahapan, termasuk melakukan
observasi, menyusun latar belakang masalah, mengidentifikasi permasalahan, dan merumuskan masalah
berdasarkan teori yang relevan, khususnya yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan (Subagio & Prajitno, 2013)

Populasi dalam penelitian ini mencakup semua individu yang memiliki karakteristik tertentu yang relevan
dengan studi. Dalam hal ini, populasi terdiri dari 60 siswa reguler tahun 2023. Sampel penelitian diambil dengan
menggunakan rumus Slovin, menghasilkan 52 siswa yang mewakili populasi secara keseluruhan (Amin et al.,
2023). Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi pengumpulan data awal (preliminary data) melalui
observasi atau wawancara langsung dengan pihak-pihak terkait, serta menggunakan angket atau kuesioner untuk
mengajukan berbagai pertanyaan yang relevan dengan topik penelitian (Abdullah, 2015)
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Untuk menganalisis data, penelitian ini menerapkan metode analisis regresi linier sederhana, yang dinilai
memberikan hasil yang lebih baik dan dapat diandalkan. Proses analisis data dilakukan menggunakan program
SPSS (Statistical Package for Statistical Analysis). Selain itu, uji normalitas juga dilakukan untuk memastikan
bahwa data yang dikumpulkan berasal dari distribusi normal. Uji ini menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov satu
sampel dengan tingkat signifikansi 0,05 atau 5% melalui program SPSS.

Hasil dan Pembahasan

Uji Validitas
Tabel 1. Uji Validitas Variabel Service Quality
Variabel Indikator R Hitung R Tabel Sig
Service Quality (X1) | SCQY -1 0.816 0.273 0.000
SCQY -2 0.802 0.273 0.000
SCQY -3 0.427 0.273 0.002
SCQY -4 0.802 0.273 0.000
SCQY -5 0.427 0.273 0.002
SCQY -6 0.816 0.273 0.000
SCQY -7 0.816 0.273 0.000
SCQY -8 0.427 0.273 0.002
SCQY -9 0.796 0.273 0.000
SCQY -10 0.713 0.273 0.000
SCQY -11 0.786 0.273 0.000
SCQY -12 0.703 0.273 0.000
SCQY -13 0.703 0.273 0.000
SCQY - 14 0.816 0.273 0.000
SCQY -15 0.786 0.273 0.000

Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil uji validitas pada table diatas menunjukan bahwa variabel service quality memiliki nilai sig < 0.05 dan
nilai r > dari 0.273. Ini menunjukkan keseluruhan Semua item soal yang berkaitan dengan variabel service quality
diakui valid dan dapat digunakan untuk instrumen penelitian tambahan.

Tabel 2. Uji Validitas Variabel Price

Variabel Indikator R Hitung R Tabel Sig

Price (X2) PRC-1 0.950 0.273 0.000
PRC -2 0.695 0.273 0.000
PRC -3 0.950 0.273 0.000
PRC -4 0.936 0.273 0.000

Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil uji validitas pada table diatas menunjukan bahwa variabel price memiliki nilai sig <0.05 dan
nilai r > 0.273. Ini menunjukkan keseluruhan Semua item soal yang berkaitan dengan variabel price
diakui valid dan dapat digunakan untuk instrumen penelitian tambahan.

Tabel 3. Uji Validitas Variabel Location

Variabel Indikator R Hitung R Tabel Sig

Location (X3) LOC-1 0.812 0.273 0.000
LOC-2 0.944 0.273 0.000
LOC-3 0.797 0.273 0.000
LOC-4 0.758 0.273 0.000

Sumber: Data Diolah, 2024
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Hasil uji validitas pada table diatas menunjukan bahwa variabel location memiliki nilai sig < 0.05 dan nilai
r > 0.273. Ini menunjukkan keseluruhan Semua item soal yang berkaitan dengan variabel location diakui valid
dan dapat digunakan untuk instrumen penelitian tambahan.

Tabel 4. Uji Validitas Variabel Customer Satisfaction

Variabel Indikator R Hitung R Tabel Sig

Customer Satisfaction () CTSN-1 0.884 0.273 0.000
CTSN -2 0.920 0.273 0.000
CTSN-3 0.814 0.273 0.000

Sumber: Data Diolah, 2024

Hasil uji validitas pada table diatas menunjukan bahwa variabel customer satisfaction memiliki nilai sig <
0.05 dan nilai r > 0.273. Ini menunjukkan keseluruhan Semua item soal yang berkaitan dengan variabel service
qualiti diakui valid dan dapat digunakan untuk instrumen penelitian tambahan.

Uji Reliabilitas
Tabel 5. Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Nilai Kritis
Service Quality 0.927 0.600
Price 0.888 0.600
Location 0.837 0.600
Customer Satisfaction 0.845 0.600

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas, diketahui bahwa variabel service quality, price, location, dan
customer service memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,600. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa keempat variabel tersebut memenuhi kriteria reliabilitas dan dinyatakan sebagai instrumen yang "reliabel"
untuk digunakan dalam penelitian ini.

Uji Normalitas
Tabel 6. Uji Normalitas

Unstandardized Residual

N 52
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation 1.81694859

Most Extreme Differences Absolute .104
Positive 104

Negative -.079

Test Statistic .104
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan tabel diatas menampilkan hasil signifikansi sebesar 0.200 lebih besar dari 0.05. sehingga hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa data ketiga variabel yang diuji dinyatakan berdistribusi normal.
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Uji T Hipotesis

Tabel 7 Uji t-hipotesis Variabel Service Quality

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12.577 2.929 4.294 1.000
Total_X1 .006 .045 .018]| .125 | .901

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan temuan, uji t pada variabel price (X2) menemukan nilai koefisien regresi didapatkan sebesar
minus 0,12, yang menunjukkan bahwa setiap kenaikan harga akan mengurangi kepuasan pelanggan minus 0,12.
Berdasarkan temuan ini, HO diterima dan H2 ditolak. Ini menegaskan bahwa price mempunyai dampak yang tidak
positif dan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Inggris. Akibatnya, hipotesis
apakah "Harga diduga berpengaruh terhadap kepuasan siswa" ditolak. study sebelumnya yang diselesaikan oleh
(Setyo, 2017) mendukung temuan ini. Studi tersebut menemukan bahwa price tidak mempengaruhi.

Tabel 8. Uji t-hipotesis Variabel Price

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t | Sig.
1 (Constant) 13.144 2.541 5.173 |.000
Total_X2 -012 144 -011] -.080 |.937

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan temuan, uji t pada variabel price (X2) menemukan nilai koefisien regresi didapatkan sebesar
minus 0,12, yang menunjukkan bahwa setiap kenaikan harga akan mengurangi kepuasan pelanggan minus 0,12.
Berdasarkan temuan ini, HO diterima dan H2 ditolak. Ini menegaskan bahwa price mempunyai dampak yang tidak
positif dan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Inggris. Akibatnya, hipotesis
apakah "Harga diduga berpengaruh terhadap kepuasan siswa" ditolak. study sebelumnya yang diselesaikan oleh
(Setyo, 2017) mendukung temuan ini. Studi tersebut menemukan bahwa price tidak mempengaruhi.

Tabel 9. Uji t-hipotesis Variabel Location

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Beta t Sig.
Error
1 (Constant) 1.643 2.525 651 |[.518
Total_X3 624 139 537| 4.497 .000

Sumber: Data Diolah, 2024

Uji t pada variabel kualitas layanan (X1) mengidentifikasi nilai koefisien regresi didapatkan sebesar 0.624,
yang menunjukkan bahwa location yang lebih baik akan meningkatkan kepuasan siswa sebesar 0.624. berdasarkan
temuan ini, HO ditolak dan H3 diterima. Ini mengindikasikan location dapat memengaruhi kepuasan siswa Rumah
Inggris secara signifikan dan positif. Oleh karena itu, hipotesis bahwa "Tempat diduga berpengaruh terhadap
kepuasan siswa" akan diterima dan akan meningkatkan kepuasan siswa. Menurut penelitian (Tannady, 2023)
variabel location berdampak positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan.
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Penutup
Kesimpulan

1. Hasil dari penelitian variabel bukti bahwa service quality memiliki efek yang menguntungkan dan
signifikan terhadap variabel kepuasan siswa di Rumah Inggris di Bandar Lampung, dan siswa
menyukainya.

2. Menurut hasil studi memberikan bukti bahwa faktor price memberi dampak negatif dan tidak signifikan
pada variabel kepuasan siswa di Rumah Inggris di Bandar Lampung. Selain itu, variabel ini tidak diterima.

3. Hasil dari penelitian variabel bukti bahwa location memiliki efek yang menguntungkan dan signifikan
terhadap variabel kepuasan siswa di Rumah Inggris di Bandar Lampung, dan siswa menyukainya.

4. Tingkat kepuasan siswa Rumah Inggris di Bandar Lampung, sebanyak 45 siswa (86%) menyatakan
bahwa siswa sangat puas, 5 siswa (10%) menunjukan puas, 2 siswa (4%) menunjukan netral, yang
menyatakan tidak puas (0%) dan yang menunjukan bahwa mereka sangat tidak puas (0%). Dari temuan
tersebut secara umum Rumah Inggris sudah memberikan kepuasan bagi siswa Rumah Inggris dan
memenuhi tingkat harapan kepuasan Rumah Inggris sebesar 80%.
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