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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh
Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan Pada Wali Murid di TK
INTAN Surabaya. Populasi dalam penelitian ini yakni WaliMurid di TK INTAN
Surabaya Tahun Ajaran 2023/2024. Teknik pengambilan sampel menggunakan
sampel jenuh dengan jumlah sampel 98 responden Jenis data yang digunakan adalah
data kuantitatif, berasal dari sumber data primer (primary data) dengan menggunakan
kuesioner. Uji instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan
reliabilitas. Analisis data yang digunakan y aitu analisis regresi linear berganda,
dengan pengujian hipotesis menggunakan uji T, uji F. dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keseluruhan indikator yang
digunakan dalam penelitian ini valid dan reliabel. Hasil uji t menyatakan bahwa
kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap word of
mouth. Fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap word of mouth.
Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth.
Hasil uji F menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Kepuasan
Pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada wali
murid di TK INTAN Surabaya. Sedangkan hasil uji koefisien determinasi (R?)
menunjukkan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen yakni
sebesar 71,4% sedangkan untuk sisanya sebesar 28,6% dipengaruhi oleh variabel lain
diluar model yang diteliti.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, Word of Mouth
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ABSTRACT

This research aims to prove and analyze the effect of Service Quality,
Facilities, and Customer Satisfaction on Student Guardians at INTAN Student
Guardian Surabaya. The population in this study is WaliMurid at INTAN Surabaya
Kindergarten in the 2023/2024 academic year. The sampling technique used a
saturated sample with a sample size of 98 respondents The type of data used is
quantitative data, derived from primary data sources (primary data) using a
questionnaire. The instrument test used in this study is validity and reliability test.
The data analysis used is multiple linear regression analysis, with hypothesis testing
using the T test, F test., and the coefficient of determination (R).

The results of this study indicate that all indicators used in this study are valid
and reliable. The t-test results state that service quality partially has no significant
effect on word of mouth. Facilities partially have a significant effect on word of
mouth. Customer Satisfaction partially has a significant effect on Word of Mouth. The
results of the F test show that Service Quality, Facilities, and Customer Satisfaction
simultaneously significantly affect word of mouth on student guardians at INTAN
Surabaya student guardian. Meanwhile, the results of the coefficient of determination
(R®) test show that the effect of the independent variable on the dependent variable is
71,4%, while other variables outside the model studied influence the remaining

28,6%.
Keywords: Service Quality, Facilities, Customer Satisfaction, Word of Mouth
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RINGKASAN

TK INTAN merupakan salah satu sekolah taman kanak kanak yang berada di
Kota Surabaya. TK INTAN telah berdiri sejak 1983 hingga saat ini dengan nama
yayasan Intan Cahtya Prativi dan didirikan oleh Bapak Soegijono dan ibu Soesmiatin.
Di pimpin oleh kepala sekolah bernama Dra. Yulianti Puspaningtyas dengan jumlah
guru sebanyak 5 orang. TK INTAN yang beralamat di JI. Bulak Rukem Timur 2
No.32, Kode Pos. 60124, Kecamatan Bulak, Kota Surabaya, Jawa Timur. Terdapat
berbagai macam eskstrakurikuler seperti, Renang, Komputer, Drumband dan Bahasa
Inggris. Di lingkungan TK INTAN memiliki fasilitas ruang kelas sebanyak 4 ruang
kelas, 3 kamar mandi (1 kamar mandi laki laki, 1 kamar mandi perempuan dan 1
kamar mandi guru). Serta memiliki fasilitas taman bermain yang cukup luas dan
lengkap. Penelitian ini dilakukan pada wali murid di TK INTAN Surabaya, adapun
waktu penelitian dilakukan mulai bulan November — Desember 2023. Populasi dalam
penelitian ini adalah orang tua murid/wali murid yang menyekolahkan anaknya di TK
INTAN. Jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 98 responden dan
menggunakan jenis data kuantitatif. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi berganda, dengan pengujian hipotesis menggunakan uji parsial (Uji T), Uji
Simultan (Uji F) dan Uji Koefisien Determinasi (R?).

Hasil uji normalitas menggunakan pengujian one sampel Kolmogorov
Smimov (KS), memiliki nilai distribusi normal sebab Exact. Sig 2 Tailed (0,165),
lebih beasar dari a=5% (0,05) dapat dikatakan berdistribusi normal. Kemudian hasil
Uji R? didapatkan nilai pada Adjusted R Square sebesar 0.714 atau 71% yang artinya
pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan kepuasan Pelanggan (X3)
terhadap Word of Mouth (Y) sedangkan sisanya sebesar 29% di pengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti. Berdasarkan hasil uji F menunjukan bahwa hasil yang
di peroleh nilai F hitung sebesar 81,648 > 2,72 Dengan nilai signifikan sebesar 0.000
<0,05, maka Ha diterima dan Ho ditolak. Dengan demikian bahwa variabel Kualitas
Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan Kepuasan Pelanggan (X3) secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth (Y).
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SUMMARY

INTAN Kindergarten is one of the kindergarten schools located in Surabaya
City. INTAN Kindergarten was established in 1983 until now with the name Intan
Cahtya Prativi Foundation and was founded by Soegijono and Mrs. Soesmiatin and
led by the principal Dra. Yulianti Puspaningtyas with a total of 5 teachers. INTAN
Kindergarten is located at JI. Bulak Rukem Timur 2 No.32, Postal Code. 60124, Bulak
District, Surabaya City, East Java. There are various extracurricular activities such
as Swimming, Computer, Drumband, and English. INTAN Kindergarten has 4
classrooms, and 3 bathrooms (1 male bathroom, 1 female bathroom, and 1 teacher
bathroom). It also has a fairly large and complete playground facility.

This research was conducted on student guardians at INTAN Kindergarten
Surabaya, while the research time was conducted from November to December 2023.
The population in this study were parents of students / guardians of students who sent
their children to INTAN Kindergarten. The number of samples used was 98
respondents and used quantitative data types. The analysis technique used is multiple
regression analysis, with hypothesis testing using partial test (T Test), Simultaneous
Test (F Test) and Coefficient of Determination Test (R2).

The results of the normality test using one sample Kolmogorov Smirnov (KS)
test, have a normal distribution value because Exact. Sig 2 Tailed (0.165), more than
a = 5% (0.05) can be said to be normally distributed. Then the results of the R2 test
obtained a value at Adjusted R Square of 0.714 or 71,4% which means the effect of
Service Quality (X1), Facilities (X2) and Customer satisfaction (X3) on Word of
Mouth (Y) while the remaining 28,6% is influenced by other variables not examined.
Based on the results of the F ftest, it shows that the results obtained by the F value are
81.648> 2.72 with a significant value of 0.000 <0.05, then Ha is accepted and Ho is
rejected. Thus, the variables of Service Quality (X1), Facilities (X2) and Customer
Satisfaction (X3) simultaneously have a significant effect on Word of Mouth ().
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