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ABSTRAK 

Tujuan Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

yang terdiri dari bukti fisik, keaandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan 

pelanggan pada pengguna jasa Bimbingan Belajar Primagama Gatot Subroto Banjarmasin.  

Penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh siswa yang menggunakan jasa Bimbingan Belajar Primagama sebanyak 105 

orang. Sampel dalam penelitian ini adalah 51 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah Purposive Sampling. Pengumpulan data primer dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner yang diukur dengan skala Likert. Data sekunder diperoleh dari buku-

buku yang berkaitan dengan penelitian. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi 

linear berganda.  

Hasil penelitian data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara serentak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap terhadap kepuasan konsumen pada pengguna jasa Bimbingan Belajar Primagama Gatot 

Subroto Banjarmasin. Melalui pengujian koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai R = 0,726 

yang artinya terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada pengguna jasa Bimbingan Belajar Primagama Gatot Subroto Banjarmasin yaitu sebesar 

72,6%. Hasil uji signifikasi secara parsial menyatakan bahwa bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada pengguna jasa Bimbingan Belajar Primagama Gatot Subroto Banjarmasin. 
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