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Abstract

This study aims to examine the impact of service quality, pricing, and employee performance on customer satisfaction at PT
Mega Computer COURSE, both individually and collectively. Employing a quantitative approach, the research utilizes causal
research techniques. A sample of 80 respondents was selected based on the Slovin formula. Data analysis was performed
using multiple linear regression and tested with IBM SPSS 25 software. The findings indicate that service quality, pricing, and
employee performance, when considered simultaneously, significantly influence customer satisfaction. Individually, each of
these factors also has a significant effect on customer satisfaction.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguiji pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kinerja karyawan terhadap kepuasan
pelanggan PT Mega Computer COURSE, baik secara individu maupun kolektif. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif,
penelitian ini menggunakan teknik penelitian kausal. Sampel sebanyak 80 responden dipilih berdasarkan rumus Slovin.
Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linier berganda dan diuji dengan software IBM SPSS 25. Temuan
menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga, dan kinerja karyawan, jika dipertimbangkan secara simultan, berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara individual, masing-masing faktor tersebut juga mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kinerja Karyawan, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Pada masa globalisasi seperti saat sekarang, lembaga pendidikan harus berkomitmen untuk
menghadirkan versi yang lebih menarik dan kompetitif setiap tahunnya termasuk dalam melakukan strategi
pemasaran [1]. Maksud dari strategi ini adalah untuk menggali elemen-elemen yang merangsang keberlanjutan
dan pertumbuhan perusahaan pada masa mendatang [2]. Tuntutan yang harus diberikan perusahaan untuk
mendaptakan kejayaan adalah menghadirkan kepuasan pelanggan [3].

Perusahaan akan berhasil menarik banyak pelanggan jika dinilai mumpuni dalam memberikan kepuasan
yang diperlukan. Pelayanan yang memikat akan memberikan kepuasan pelanggan yang leboh tinggi teradap
perusahaan [4]. Sebuah merek atau perusahaan jika ingin bersaing didunia bisnis harus bisa memberikan rasa
puas dan bisa membentuk suatu testimoni nilai yang baik bagi para konsumen melalui proses penyediaan produk
yang memiliki mutu tinggi dengan nominal harga yang mampu bersaing di pasaran. [5]. Apabila perusahaan
mampu melahirkan produk/jasa dengan kualitas yang superior dan inovatif, maka akan sukar bagi produk/jasa lain
untuk menggantikan posisinya [6].

Dalam mengejar target kepuasan pelanggan, produk atau jasa yang diajukan perusahaan harus relevan
dengan harga yang diberikan kepada pelanggan. Permintaan dapat meningkat ketika harga dinaikkan,
menunjukkan bahwa barang tersebut memiliki nilai yang tinggi. Namun, terkadang harga tinggi juga dapat
mengurangi permintaan [7]. Harga memainkan peran utama dalam keputusan pembelian yang diambil oleh
konsumen, yakni konsumen sebagai pihak yang akan membeli produk atau jasa akan meninjau dari sisi
penawaran harga terlebih dahulu [8]. Di perusahaan jasa yang memprioritaskan kepuasan pelanggan, menyoroti
kepuasan pelanggan adalah yang terpenting.

Badan usaha yang bisa memberikan sebuah pelayanan tinggi kepada pelanggan dan mampu bersaing
pada sektor perusahaan jasa yang kemudain dengan fokus utama pada pemenuhan dan peningkatan kepuasan
pelanggan dapat menggunakan strategi berupa pelayanan tinggi tersebut [9]. Perusahaan yang gagal memberikan
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kualitas pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan akan menghadapi tantangan yang rumit. Pelanggan yang
tidak puas sering cenderung berbagi pengalaman negatif mereka dengan orang lain, yang menyebabkan potensi
kerugian yang signifikan bagi perusahaan [10].

Terdapat beberapa hal lain yang harus diperhatikan dalam sebuah perusahaan apabila ingin unggul
tertutama dalam perusahaan jasa yakni berupa sebuah kualitas pelayanan dari perusahaan tersebut, biaya setiap
barang atau layanan yang disediakan oleh perusahaan. Namun, selain hal tersebut terdapat faktor lainnya, yakni
adanya harga yang sifatnya terjangkau bagi konsumen, adanya harga selaras dengan kualitas produk yang
disediakan oleh perusahaan, serta terakhir adalah dengan harga yang ditawarkan apakah manfaatnya relevan
dengan harga tersebut. Melalui itu diharapkan perusahaan dapat memenuhi kepuasan pelanggan dan mencapai
tujuan yang diinginkan [11]. Harga adalah elemen tunggal dari bauran pemasaran yang memiliki fleksibilitas yang
memungkinkannya untuk berubah-ubah kapan pun diperlukan [12].

Kemajuan sebuah organisasi sangat tergantung pada kinerja yang unggul dari setiap karyawan. Setiap
karyawan perlu mencapai hasil kerja yang optimal agar perusahaan dapat mencapai tujuan utamanya. [13]. Tugas
dan tanggung jawab dari karyawan merupakan suatu indikator yang mendasari bagaimana suatu kinerja karyawan
di suatu perusahaan dapat diukur performa nya. [14]. Karyawan dianggap memiliki kinerja yang baik jika mereka
dapat memenuhi deadline atau bahkan menyelesaikan tugas lebih cepat, membangun citra positif perusahaan,
menijalin interaksi yang baik dengan pelanggan, dan bekerja secara efektif. Sebaliknya, jika karyawan tidak efektif,
pelanggan mungkin akan memberikan penilaian negatif dan akhirnya beralih ke perusahaan lain yang sejenis [15].

Peneliti memilih PT Mega Komputer Corse karena lembaga ini merupakan salah satu layanan jasa
bimbingan belajar komputer yang baru berdiri pada tahun 2022 , namun sudah berkembang pesat dengan cepat
dan menguasai pasar di daerah Kediri Selatan. Lembaga mengalami sejumlah masalah terkait dengan pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan kurang optimal seperti beberapa perangkat laptop sering mengalami masalah.
Selain itu kinerja karyawan yang diberikan juga masih beberapa kali dikeluhkan pelanggan karena kurangnya
kesadaran kedisiplinan karyawan dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya.

METODE

Metode penelitian yang digunakan dalam pendekatan ini adalah metode penelitian kuantitatif yang
bertujuan menguii hipotesis hipotetis. Sementara itu, teknik penelitian yang digunakan adalah mencari kausalitas
untuk menemukan dan memahami hubungan sebab-akibat antara variable yang sedang diteliti. Penelitian ini
menggunakan sampel 80 responden, yang dipilih melalui teknik sampling purposive. Lokasi penelitian adalah PT
Mega Komputer COURSE yang berlokasi di Desa Purwodadi Kecamatan Kras Kabupaten Kediri. Analisis
deskriptif, yang digunakan dalam penelitian ini, melibatkan pemeriksaan data melalui pendekatan tinjauan statistik.
Selain itu, uji asumsi tradisional dilakukan untuk menilai kelangsungan hidup model regresi, diikuti oleh analisis
regresi linier berganda yang melibatkan pengujian hipotesis dan penentuan koefisien.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif
Berdasarkan hasil survey atau kuesioner penelitian yang diberikan kepada responden, diperoleh hasil :

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase
Laki-Laki 27 33,7%
Perempuan 53 66,3%
Jumlah 80 100%

Sumber : Data diolah 2024

Berdasarkan tabel 1, responden perempuan mencapai 66,3%, sementara laki-laki hanya 33,7%. Ini
menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan PT Mega Komputer COURSE adalah perempuan. Hal ini
didukung penelitian yang menyatakan bahwa perempuan, sebagai tokoh penting di dalam keluarga seharusnya
adalah tokoh yang paling paham dan memiliki kemampuan digital yang cukup, karena dia akan banyak melakukan
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proses “information sharing” baik di lingkungan keluarga, lingkungan pergaulan maupun di lingkungan kerjanya
[16].

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Rentang Usia

Usia Jumlah Presentase
20-30 16 20%
30-40 30 37,5%
40-50 22 27.,5%
50-60 12 15%
Total 80 100%

Sumber : Data diolah 2024

Menurut data yang disajikan pada Tabel 2, sebagian besar peserta survei termasuk dalam kelompok usia
30 hingga 40 tahun, khususnya berjumlah 30 individu atau 37,5% dari total responden. sebanyak 16 orang atau
20% berusia 20-30 tahun, 22 orang atau 27,5% berusia 40-50 tahun dan 12 orang atau 15% berusia 50-60 tahun.
Data ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan PT Mega Komputer COURSE berusia 30-40 tahun.
Penelitian menyatakan bahwa dalam konteks pendidikan, rata-rata usia untuk memulai karir sebagai guru berada
dalam rentang usia awal dewasa, yaitu antara 18 hingga 40 tahun. Pada fase awal dewasa ini, setiap individu
condong berada dalam periode yang sangat produktif dan terbuka terhadap perkembangan teknologi [17].

Tabel 3. Tanggapan Responden Kualitas Pelayanan

ITEM __ STS Ts N S ss TOTAL _ Rata
N % N % N % N % N % N 9 Skor

X111 0 00% 4 5% 18 225% 34 425% 24 30% 80 100 3,97
X112 0 00% 4 5% 14 175% 42 525% 20 25% 80 100 3,97
X121 2 25% 6 75% 18 225% 24 30% 30 375% 80 100 3,92
X122 2 25% 4 5% 12 15% 46 575% 16 20% 80 100 3,87
X131 2 25% 4 5% 16 20% 36 45% 22 275% 80 100 3,90
X132 0 00% 8 10% 22 275% 26 325% 24 30% 80 100 3,80

Total Rata Skor 3,92

Sumber : Data diolah 2024

Berlandaskan tabel 4 sebagian besar subjek memberikan tanggapan pada item X1.2.2 terkait variabel
kualitas pelayanan, yang menyatakan bahwa karyawan melakukan pekerjaan dengan cepat tanpa mengulur
waktu. Dari kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan PT Mega Komputer COURSE, diperoleh hasil bahwa 46
responden, atau 57,5%, menyatakan setuju bahwa melakukan pekerjaan dengan cepat tanpa mengulur waktu.

Tabel 5. Tanggapan Responden Harga

ITEM _ STS TS N s sS TOTAL  Rata
N % N % N % N % N % N o Skor

X211 0 00% 4 5% 10 125% 50 625% 16 20% 80 100 3,97
X212 0 00% 0 00% 16 20% 48 60% 16 20% 80 100 4,0
X221 0 00% 0 00% 18 225% 34 425% 28 35% 80 100 4,12
X222 0 00% 0 00 18 225% 34 425% 28 35% 80 100 412
X231 0 00% 6 75% 24 30% 36 45% 14 175% 80 100 3,72
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ITEM _ STS TS N s ss TOTAL  Rata
N % N % N % N % N % N o Skor

X232 0 00% 10 125% 20 25% 34 425% 16 20% 80 100 3,70
Total Rata Skor 3,93

Sumber : Data diolah 2024

Berlandaskan tabel 4 sebagian besar subjek memberikan tanggapan pada item X2.1.1 terkait variabel
harga, yang menyatakan bahwa harga bimbingan belajar komputer dapat dijangkau oleh semua kalangan. Dari
kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan PT Mega Komputer COURSE, diperoleh hasil bahwa 50 responden,
atau 62,5%, menyatakan setuju bahwa harga bimbingan belajar komputer dapat dijangkau oleh semua kalangan.

Tabel 5. Tanggapan Responden Kinerja Karyawan

ITEM  STS TS N s SS TOTAL  Rata

N % N % N % N % N % N 9% Skor
X311 2 25% 6 75% 16 20% 46 575% 10 125% 80 100 375
X312 0 00% 10 125% 8 10% 50 625% 12 15% 80 100 4,05
X324 2 25% 12 15% 10 125% 40 50% 16 20% 80 100 3,70
X322 0 00% 4 5% 20 25% 36 45% 20 25% 80 100 3,65
X334 0 00% 10 125% 18 225% 44 55% 8 10% 80 100 3,62
X332 2 25% 4 5% 20 25% 46 575% 8 10% 80 100 3,10
X341 0 00% 8 10% 18 225% 40 50% 14 175% 80 100 3,75
X342 2 25% 14 175% 10 125% 42 425% 12 15% 80 100 3,60

Total Rata Skor 3,65

Sumber : Data diolah 2024

Berdasarkan tabel 5 sebagian besar responden memberikan tanggapan pada item X3.1.2 terkait variabel
kinerja karyawan, yang menyatakan bahwa karyawan melakukan pekerjaan dengan cekatan. Dari kuesioner yang
dibagikan kepada pelanggan PT Mega Komputer COURSE, diperoleh hasil bahwa 50 responden, atau 62,5%,
menyatakan setuju dengan gagasan bahwa karyawan melakukan pekerjaan dengan cekatan.

Tabel 6. Tanggapan Responden Kepuasan Pelanggan

ITEM _ STS TS N s sS TOTAL  Rata
N % N % N % N % N % N 9% Skor

Y111 2 25% 6 75% 16 20% 46 575% 10 125% 80 100 3,70
Y112 0 00% 10 125% 8 10% 50 625% 12 15% 80 100 3,80
Y121 2 25% 12 15% 10 125% 40 50% 16 20% 80 100 3,35
Y122 0 00% 4 5% 20 25% 36 45% 20 25% 80 100 3,90
Y131 0 00% 10 125% 18 225% 44 5% 8 10% 80 100 3,62
Y132 2 25% 4 5% 20 25% 46 575% 8 10% 80 100 3,67

Total Rata Skor 3,67

Sumber : Data diolah 2024
Berdasarkan tabel 6 sebagian besar responden memberikan tanggapan pada item Y1.1.2 terkait variabel

kepuasan pelanggan, yang menyatakan bahwa pelayanan karyawan yang disediakan sesuai dengan target
pembelajaran sekolah. Dari kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan PT Mega Komputer COURSE, diperoleh
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hasil bahwa 50 responden, atau 62,5%, menyatakan setuju layanan yang diberikan oleh anggota staf mematuhi
tujuan pendidikan yang ditetapkan oleh institusi.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Hasil uji normalitas dapat dilihat pada Gambar 1, di bawah ini.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
10

Expected Cum Prob

0g
00 02 04 08 08 10

Observed Cum Prob

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Probability Plots
Sumber : Hasil Output SPSS 25, tahun 2024

Dengan melihat hasil gambar di atas, ftitik-titik yang tersebar dalam radius garis diagonal,
menggambarkan bahwa uji normalitas grafik normal probability menunjukkan bahwa hasil analisis data terdistribusi
normal, kesimpulannya bahwa model regresi memenuhi syarat normalitas.

Uji Multikolinearitas
Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF

1 (Constant)
Kualitas pelayanan 683  2.464
Harga 375 2,670
Kinerja Karyawan 324 3.028

Sumber : Hasil Output SPSS 23, tahun 2024

Berdasarkan table 8, Nilai VIF dan toleransi untuk setiap variabel, seperti kualitas layanan 2.464 dan
0.683, harga 2.670 dan 0.375, dan kinerja karyawan 3.028 dan 0.324, menunjukkan tren yang jelas. Perlu dicatat
bahwa nilai VIF dari variabel ketiga kurang dari 10, sedangkan nilai toleransi variabel yang sama lebih besar dari
0,1. Akibatnya, analisis menunjukkan tidak adanya multikolinearitas di antara variabel independen yang diselidiki
dalam penelitian khusus ini.

Uji Heteroskedastisitas
Temuan uji heteroskedastisitas disajikan dalam diagram yang digambarkan pada Gambar 2 di bawah ini.
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Hasil Output SPSS 25, tahun 2024

Scatterplot yang digambarkan pada Gambar 2 menggambarkan distribusi acak titik data yang tidak
memiliki pola yang terlihat. Titik-titik data ini tersebar secara seragam melintasi sumbu Y pada nilai 0. Akibatnya,
kita dapat menyimpulkan bahwa tidak adanya heteroskedastisitas dalam analisis regresi.

Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 8 menampilkan hasil uji analisis regresi linier berganda yang relevan.

Tabel 8. Hasil Uji Analisis Regresi Liner Berganda

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta

1 (Constant) ,854 1945
Kualitas ,241 ,074 ,266
Pelayanan
Harga 523 124 467
Kinerja Karyawan 257 ,094 ,200

Sumber : Hasil Output SPSS 25, tahun 2024

Berdasarkan tabel 8 di atas maka hasil persamaan regresi linier berganda dijabarkan sebagai berikut :

1. Nilai konstanta (a) = 0.854 menunjukkan bahwa ketika kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan kinerja
karyawan (X3) bernilai 0, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mencapai 0.854.

2. Koefisien regresi yang berkaitan dengan kualitas layanan berada di 0,241, menunjukkan korelasi positif. Ini
menyiratkan bahwa peningkatan kualitas layanan akan menyebabkan peningkatan kepuasan pelanggan.

3. Koefisien regresi untuk harga adalah 0.523, menandakan hubungan positif. Hal ini berarti peningkatan harga
akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

4. Koefisien regresi untuk kinerja karyawan adalah 0.257, menandakan hubungan positif. Dengan demikian,
peningkatan kinerja karyawan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Uji Koefisiensi Adjusted (R2)
Tabel 9 menampilkan hasil uji koefisien determinasi yang relevan.
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Tabel 9. Hasil Uji Analisis Regresi Liner Berganda

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,806° ,650 636 2,491

Sumber : Hasil Output SPSS 25, tahun 2024

Dari Tabel 9, r2 yang disesuaikan adalah 0,636. Ini menunjukkan bahwa variabel dependen kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh variabel independen seperti kualitas layanan, harga, dan kinerja karyawan sebesar
63,9%. Variabel dependen yang tersisa dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dipertimbangkan dalam penelitian
ini.

Uji-t (Parsial)
Tabel 10 menampilkan hasil uji-t yang relevan.

Tabel 10. Hasil Uji t

Coefficient:
Model T Sig
1 (Constant) 439 ,662
Kualitas Pelayanan 3.236 ,002
Harga 4.215 ,000
Kinerja Karyawan 2.675 ,008

Sumber : Hasil Output SPSS 25, tahun 2024

Berdasarkan pengujian pada Tabel 10, didapatkan nilain signifikansi untuk setiap variabel independen
seperti variabel kualitas pelayanan, harga, dan kinerja karyawan yang kurang dari 0,05. Dapat disimpulkan bahwa
setiap variabel independen, termasuk variabel kualitas layanan (X1), variabel harga (X2), dan variabel kinerja
karyawan (X3), memiliki potensi untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y) dengan sendirinya. Dengan kata
lain, ada bukti yang cukup untuk menyangkal hipotesis nol dan merangkul hipotesis alternatif.

Uji-F (Simultan)
Tabel 11 menampilkan hasil Uji-F yang relevan.

Tabel 11. Hasil Uji-F

ANOVA-
Model F Sig.
1 Regression 47.044 ,000
Residual
Total

Sumber : Hasil Output SPSS 25, tahun 2024
Berlandasan tabel 11, hasil tes menunjukkan nilai signifikansi 0.000, jatuh di bawah ambang 0,05. Ini

menunjukkan bahwa dampak kolektif dari variabel independen dapat mempengaruhi variabel dependen.
Akibatnya, hipotesis nol ditolak, dan hipotesis alternatif diterima.
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KESIMPULAN

Jika ditinjau dari proses uji hipotesis uji t, vairabel independen kualitas pelayanan sendiri secara individu
berhasil mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan. Artinya, para konsumen di PT Mega Komputer COURSE
merasa puas karena adanya pelayanan yang disediakan atau dilakukan oleh perusahaan. Hal ini didukung oleh
hasil tes, yang menghasilkan nilai signifikansi di bawah 0,05, khususnya 0,002. Ini memberikan bukti yang cukup
untuk menolak hipotesis nol dan mendukung hipotesis alternatif. Hasil penelitian ini juga menjabarkan bahwa
kepuasan pelanggan menjadi terpengaruh apabila adanya suatu pelayanan yang berkualitas pada suatu
perusahaan. Apabila kualitas pelayanan pada suatu perusahaan naik, maka kepuasan pelanggan pasti juga ikut
naik, begitu pun sebaliknya. Beberapa penelitian lain juga menghasilkan temuan yang sama mengenaai konteks
hubungan antara variabel dependen kepuasan pelanggan yang mampu dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.

Kemudian, berdasar dari proses peninjauan hasil uji hipotesis uji t, dihasilkan juga temuan bahwa dampak
harga terhadap kepuasan pelanggan merupakan faktor penting untuk dipertimbangkan. Hal ini berarti bahwa harga
sebuah produk atau jasa yang ada pada perusahaan PT Mega Komputer COURSE dirasa terjangkau dan sesuai
dengan manfaatnya yang kemudian menimbulkan kepuasan pelanggan. Pernyataan tersebut berasal dari bukti
hasil uji hipotesis yang berada pada rentang kurang dari 0,05, yakni pada nilai signifikansi 0,000. Temuan tersebut,
mengartikan bahwa penelitian inimampu membuktikan bahwa tingkat kepuasan yang ada pada pelanggan mampu
dipengaruhi oleh harga itu sendiri. Beberapa penelitian lain juga menemukan hasil temuan yang sama dengan
penelitian ini.

Berdasarkan analisis uji t dalam penelitian ini, hasilnya menunjukkan bahwa faktor kinerja karyawan
memiliki dampak yang substansial terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks PT Mega Komputer COURSE.
Tingkat signifikansi yang berkaitan dengan variabel kinerja karyawan adalah 0,008, yang mengarah pada
penolakan hipotesis nol (HO) demi menerima hipotesis alternatif (Ha). Hal ini menegaskan bahwa terdapat
implikasi yang mendalam dari variabel kinerja karyawan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian,
peningkatan dalam kinerja karyawan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, demikian pula sebaliknya. Hasil
studi penelitian sebelumnya selaras dengan temuan ini, menunjukkan korelasi positif yang sebagian signifikan
antara kinerja karyawan dan kepuasan pelanggan.

Hasil uji F atau uji simultan menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga, dan kinerja karyawan
berdampak signifikan terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan di PT Mega Komputer COURSE. Perhatian
terus diberikan oleh lembaga terhadap aspek-aspek tersebut. Dari perspektif komprehensif, variabel independen,
yakni kualitas layanan, harga, dan kinerja karyawan, menunjukkan nilai R Square sebesar 63,6% memiliki
pengaruh penting pada kepuasan pelanggan, dengan 36,4% sisanya dikaitkan dengan variabel yang tidak
termasuk dalam penelitian. Hasil ini diperkuat oleh temuan bahwa baik kualitas layanan maupun harga
berkontribusi secara simultan terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian ini. Penelitian mengindikasikan
bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi secara bersamaan oleh variabel kinerja karyawan dalam pelayanan yang
berkualitas.

Saran untuk lembaga dalam meningkatkan variabel kualitas pelayanan adalah dengan menyediakan
fasilitas yang sesuai untuk pembelajaran, yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Untuk variabel harga,
disarankan untuk membandingkan harga dengan lembaga lain dan menyesuaikannya dengan manfaat yang
diperoleh, sehingga harga dapat dijangkau oleh semua kalangan dan sesuai dengan manfaatnya. Mengenai
variabel kinerja karyawan, penting bagi karyawan untuk memberikan kinerja maksimal karena merekalah yang
secara langsung berinteraksi dengan pelanggan setiap hari, yang dapat menciptakan hubungan erat antara
lembaga dan pelanggan.
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