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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 Wali Murid 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 yaitu analisis 

regresi linear berganda, dengan pengujian hipotesis menggunakan uji T, uji F. dan koefisien 

determinasi (R2). 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 (R2) menunjukkan pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen yakni sebesar 71% sedangkan untuk sisanya sebesar 29% dipengaruhi oleh variabel 

lain diluar model yang diteliti.  
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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 L test, F test., and the coefficient of determination (R2). 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 (R2) test show that the effect of the independent variable on the 

dependent variable is 71,4%. In comparison, other variables outside the model studied 

influence the remaining 28,6%. 
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PENDAHULUAN 

Pada dasarnya, pertumbuhan anak-anak sebagai generasi unggul tidak berjalan secara 

otomatis. Mereka memerlukan lingkungan yang mendukung agar dapat mengembangkan 

potensi dan kecerdasan mereka. Masa perkembangan anak yang sangat berharga dan hanya 

terjadi sekali sepanjang hidup tidak boleh diabaikan. Oleh karena itu, orang tua berupaya 

memberikan pendidikan terbaik bagi anak-anak mereka dengan menyadari bahwa pendidikan 

memiliki peran kunci dalam mencapai masa depan yang lebih baik. Pendidikan, sebagai alat 

yang banyak diharapkan untuk meningkatkan kualitas hidup, dapat diubah dan dikelola 

melalui manajemen pendidikan di sekolah. Manajemen pemasaran juga menjadi hal yang 

diperlukan dalam usaha meningkatkan kualitas pendidikan tersebut. Sekolah, sebagai 

lembaga pendidikan formal, merupakan suatu kelompok besar yang membutuhkan 

manajemen dan pengelolaan. 

Keberadaan Taman Kanak-Kanak (TK) memiliki peran yang sangat krusial karena 

anak-anak memiliki peran besar dalam menentukan masa depan. Tahap TK menjadi langkah 

penting dalam perkembangan anak, dan peran orang tua memiliki pengaruh yang signifikan 

dalam menentukan kualitas pendidikan yang diterima oleh anak-anak mereka. Orang tua yang 

merasa puas dengan layanan TK cenderung lebih aktif terlibat dalam pendidikan anak-anak 

mereka. Contohnya adalah TK INTAN, yang terletak di Jl. Bulak Rukem Timur 2/32, 

Kecamatan Bulak, Kota Surabaya. TK INTAN memainkan peran penting dalam membentuk 

dasar pembelajaran anak-anak di Surabaya. Untuk memastikan kualitas pendidikan dan 

mendukung perkembangan anak-anak, penting untuk memastikan kepuasan orang tua 

terhadap layanan yang diberikan di TK INTAN. Sejak tahun 1983 hingga sekarang, TK 

INTAN berdiri dengan nama yayasan Intan Cahtya Prativi, didirikan oleh Bapak Soegijono 

dan ibu Soesmiatin. Kepala sekolahnya adalah Dra. Yulianti Puspaningtyas, dan jumlah guru 

di TK INTAN mencapai 5 orang. Program ekstrakurikuler yang tersedia melibatkan kegiatan 

seperti renang, komputer, drumband, dan Bahasa Inggris. 

Pelayanan dianggap baik ketika apa yang diberikan sejalan dengan harapan 

konsumen, sedangkan jika melebihi kebutuhan konsumen, dapat diklasifikasikan sebagai 

pelayanan yang sangat memuaskan. Menurut Kotler & Keller (2016: 440) Kualitas Pelayanan 

ialah gambaran kondisi konsumen berupa ekspektasi atau harapan akan layanan dari 

pengalaman masa lalu, promosi dari mulut ke mulut dan iklan dengan membandingkan 

pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka terima atau rasakan. Jika layanan 



yang dirasakan berada di bawah ekspektasi maka pelanggan akan merasa kecewa. Maka dari 

itu komponen kualitas layanan seperti Realibilitas (reability), Daya Tanggap 

(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), dan Fisik (tangibles) merupakan 

hal yang sangat perlu diperhatikan juga bagi pihak sekolah dalam menjalankan sebuah bisnis 

agar wali murid mau membagikan pengalaman yang sudah dirasakan ke orang lain karena 

merasa puas dengan apa yang mereka rasakan saat memilih sekolah TK INTAN sebagai 

pilihan untuk mendaftarkan putra putrinya.  

Pada umumnya, fasilitas merujuk pada segala hal yang dapat membantu konsumen 

untuk mencapai kepuasan. Adawia et al (2020). Menurut Yuyun Mardiyani (2015) Fasilitas 

yang lebih baik secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang berarti bahwa 

semakin tinggi tingkat fasilitas, semakin besar kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian 

dari Rina Arti Ruliati (2020) menyebutkan hasil penelitiannya yang menunjukkan bahwa 

Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth artinya semakin baik 

fasilitas yang tersedia maka akan semakin meningkatkan perilaku word of mouth. 

Berdasarkan pandangan para ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa fasilitas memegang peran 

krusial dalam proses pendidikan. Hal ini dikarenakan efektivitas lingkungan belajar dapat 

tercapai jika fasilitas mampu mendukung tujuan pembelajaran yang sejalan dan searah.  

Kepuasan pelanggan adalah indikator sejauh mana seorang pelanggan merasa puas 

dengan layanan atau produk yang diterimanya. Kepuasan terjadi ketika harapan pelanggan 

sejajar dengan kualitas layanan yang diberikan. Menurut Tjiptono (2022: 114) Kepuasan 

pelanggan mencakup memuaskan kebutuhan dan preferensi pelanggan dengan cara yang 

memuaskan. Konsumen yang puas memiliki potensi untuk menjadi loyal terhadap merek, 

produsen, produk, toko, atau penyedia jasa. Pendapat lain dari Widjaja & Nugraha (2016) 

Kepuasan konsumen muncul ketika ada perbandingan antara kinerja yang dirasakan dan 

harapan, menghasilkan suatu paradigma disconfirmation atau paradigma ketidakpastian. 

Dengan merujuk kepada pandangan kedua ahli tersebut, dapat diambil kesimpulan bahwa 

kepuasan pelanggan terwujud ketika kebutuhan dan keinginan pelanggan terpenuhi dengan 

memuaskan. Konsumen yang merasa puas cenderung menjadi loyal terhadap merek atau 

penyedia layanan. Kepuasan mencapai puncaknya saat pengalaman pelanggan memenuhi 

atau bahkan melebihi harapan yang diharapkan. 

Setiap individu secara rutin berinteraksi dengan orang lain dalam percakapan sehari-

hari, berbagi ide, bertukar informasi, memberikan komentar, dan melibatkan diri dalam 



berbagai bentuk komunikasi lainnya. Menurut Jamalludin (2020) Word of Mouth adalah cara 

untuk menyebarkan informasi dengan menggunakan komunikasi lisan sebagai alat utama. 

Metode ini sering disebut sebagai gethok tular dalam bahasa Jawa, yang artinya adalah 

menyampaikan informasi dari mulut ke mulut. Pendapat lain dari Susan & Sutisna (2022: 46) 

Informasi yang diterima dari kerabat atau teman dianggap lebih dapat diandalkan daripada 

iklan, dan informasi yang berasal dari orang tua dianggap lebih dipercayai karena umumnya 

lebih dihormati dan dipercayai. Oleh karena itu, pemasaran melalui word of mouth dapat 

menjadi cara yang efisien dan gratis, karena promosi menggunakan metode ini tidak 

memerlukan biaya dan terbukti efektif. Informasi yang disampaikan melalui word of mouth 

biasanya berlangsung melalui hubungan dekat, saudara, atau keluarga, di mana kepercayaan 

sudah terbentuk secara otomatis, lebih daripada menggunakan iklan atau brosur.  

Berdasarkan distribusi data murid di TK INTAN Surabaya, terlihat bahwa peserta 

didik tidak hanya berasal dari kecamatan Bulak, tetapi juga dari kecamatan lain. Dari sini 

dapat disimpulkan bahwa TK INTAN, dengan total 98 murid, telah menjadi pilihan favorit 

orang tua untuk menyekolahkan anak-anak mereka. Meskipun sebagian dari mereka mungkin 

tinggal di kecamatan yang lebih jauh dari TK INTAN, para orang tua tetap memilih TK 

INTAN sebagai tempat pendidikan anak-anak mereka. Hal ini disebabkan oleh kualitas 

pelayanan dan fasilitas yang dimiliki oleh TK INTAN yang dianggap sangat memadai.      

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dalam hal ini peneliti tertarik 

untuk meneliti lebih dalam dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan 

Kepuasan Pelanggan terhadap Word of Mouth pada Wali Murid di TK INTAN Surabaya” 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka masalah dalam penelitian ini dirumuskan 

sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada wali 

murid di TK INTAN Surabaya? 

2. Apakah fasilitas berpengaruh signifkan terhadap word of mouth pada wali murid di 

TK INTAN Surabaya? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada 

wali murid di TK INTAN Surabaya? 

4. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas, dan kepuasan pelanggan berpengaru signifikan 

secara simultan terhadap word of mouth pada wali murid di TK INTAN Surabaya? 



Kajian Pustaka 

Kualitas Pelayanan  

 

Menurut definisi dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, kualitas merujuk pada tingkat 

kebaikan atau buruknya suatu hal, derajat, atau taraf mutu. Berkualitas dapat dijelaskan 

sebagai suatu kondisi di mana sesuatu memiliki tingkat mutu atau kualitas yang baik. 

Sedangkan Menurut Kotler & Keller (2016:156) Kualitas (Quality) merujuk pada 

keseluruhan fitur dan karakteristik produk atau yang terkait dengan kemampuannya untuk 

memenuhi kebutuhan yang difokuskan pada pelanggan. Pengaruh kualitas suatu perusahaan 

melibatkan tiga elemen utama, yaitu kualitas produk dan layanan, kepuasan pelanggan, dan 

profitabilitas. Semakin tinggi tingkat kualitas suatu perusahaan, maka tingkat kepuasan 

pelanggan yang dihasilkan juga akan meningkat.  

Pelayanan (Service), sebagaimana dijelaskan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, 

mengacu pada tindakan membantu menyiapkan atau mengurus kebutuhan seseorang. 

Kegiatan pelayanan ini umumnya dilakukan dengan tujuan menyambut, memuaskan, dan 

memberikan kenyamanan kepada individu yang dianggap penting dan bernilai. Sedangkan 

menurut Anugrah & Sudarmayasa (2020:12) Pelayanan adalah suatu bentuk aktivitas yang 

disediakan atau dilakukan untuk memberikan manfaat kepada pihak lain. Secara prinsip, 

pelayanan ini bersifat abstrak dan tidak menghasilkan kepemilikan. Prioritas terhadap 

pelayanan menjadi signifikan, khususnya dalam bisnis sektor jasa, karena dalam sektor ini, 

pelayanan langsung dirasakan oleh konsumen.  

Dari penjelasan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (Service 

Quality) merupakan upaya untuk menciptakan tingkat kenyamanan yang lebih baik bagi 

pelanggan. Tujuannya adalah agar pelanggan merasa memperoleh nilai yang mengesankan, 

sehingga timbul keinginan untuk kembali menggunakan produk atau layanan dari suatu 

perusahaan.  

Menurut Kotler & Keller (2016: 442) terdapat lima indikator kualitas layanan: 

1. Keandalan (Reliability) 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

3. Jaminan (Assurance)  

4. Empati (Empathy) 

5. Bukti Fisik (Tangibles) 

 



Fasilitas 

Dengan mempertimbangkan bahwa kondisi dan fasilitas merupakan salah satu faktor 

yang memengaruhi prestasi belajar siswa, maka pengaturan dan penggunaan fasilitas 

pembelajaran harus disesuaikan dengan tujuan pembelajaran, metode yang digunakan, 

penilaian minat siswa, dan kemampuan guru.  

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), arti kata fasilitas adalah sarana untuk 

melancarkan pelaksanaan fungsi. Sedangkan menurut Haris (2016:10) fasilitas/ sarana dan 

prasarana pembelajaran merupakan salah satu faktor yang keberadaannya mutlak dibutuhkan 

dalam menunjang proses pembelajaran.  

Berdasarkan pengertian diatas, Fasilitas merupakan suatu komponen yang penting dalam 

usaha jasa, terutama di bidang pendidikan karena kegiatan belajar yang didukung dengan 

adanya pengelolan fasilitas pembelajaran dengan memadai dan berkualitas sehingga akan 

terbentuk kualitas pendidikan yang lebih baik. Menurut Tjiptono (2016:96) terdapat 6 

indikator fasilitas meliputi:  

1. Perencanaan Spasial 

2. Perencanaan Ruangan 

3. Perlengkapan/Perabotan 

4. Tata Cahaya 

5. Warna 

6. Pesan – pesan yang disampaikan secara grafis  

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan merupakan konsep pokok dalam teori dan praktik pemasaran, 

kepuasan pelanggan dipandang sebagai elemen utama yang menentukan keberhasilan sebuah 

organisasi pemasaran, baik organisasi bisnis maupun nirlaba. Sedangkan menurut Tjiptono & 

Diana (2019:123) Kepuasan Pelanggan adalah rasa/perasaan senang atau kecewa seseorang 

dari membandingkan antara persepsi dan ekspektasi hasil suatu produk/layanan jasa.  

Pendapat lain dari Meithiana (2019:82) Memuaskan kebutuhan konsumen dapat 

meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa 

pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada 

saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari.   



Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan kepuasan pelanggan adalah munculnya 

sebuah perasaan senang/kecewa dari seseorang yang membadingkan antara ekspektasi dan 

anggapan terhadap suatu produk atau layanan jasa, Konsumen yang puas terhadap produk 

dan jasa pelayanan memiliki kemungkinan untuk membeli kembali produk atau 

menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. 

Menurut Meithiana (2019:92) mengidentifikasi 3 indikator Kepuasan Pelanggan yaitu:  

1. Kesesuaian Harapan 

2. Minat Berkunjung Kembali 

3. Kesediaan Merekomendasi 

Word of Mouth 

Menurut Firmansyah (2020:38) Word of Mouth Marketing adalah komunikasi tentang 

produk dan jasa antara orang-orang yang dianggap independen dari perusahaan yang 

menyediakan produk atau jasa, dalam medium yang akan dianggap independen dari 

perusahaan.  

Pendapat lain dari Susan & Sutisna (2022:46) Informasi dari kerabat atau teman akan 

lebih dapat dipercaya daripada dari iklan dan informasi dari orang tua dinilai dapat lebih 

dipercaya karena pada biasanya lebih menghormati teman dan lebih dapat dipercaya. 

Berdasarkan dari pendapat diatas dapat disimpulkan word of mouth adalah sebuah 

komunikasi melalui mulut ke mulut yang berupa percakapan dua orang atau lebih, yang 

biasanya percakapan tersebut membahas tentang testimoni, pengalaman yang sudah pernah 

dialami, dan word of mouth cenderung lebih banyak dipercaya karena informasi yang 

disampaikan berasal langsung dari orang yang dikenal seperti tetangga, kerabat atau bahkan 

keluarga.   

Menurut Fakhrudin et al (2021) terdapat 5 (Lima) indkator Word of Mouth yaitu: 

1. Pembicara (Talkers) 

2. Topik (Topics) 

3. Alat (Tools) 

4. Partisipasi (Taking Part) 

5. Pengawasan (Tracking)   

 



Kerangka Konseptual 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan 

kepuasan pelanggan terhadap word of mouth pada wali murid di TK INTAN Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner serta dianalisis menggunakan software IBM SPSS 27. Populasi dalam penelitian ini 

adalah wali murid yang menyekolahkan anaknya di TK 9INTAN Surabaya pada tahun ajaran 

2023/2024. Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 98 responden, penelitian ini 

menggunakan metode sampel jenuh. Terdapat beberapa macam pengujian yang dilakukan 

dalam penelitian ini yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Analisis Linier Berganda, Uji T, Uji 

F, dan Uji Koefisien Determinasi (R2).  

Variabel Penelitian 

A. Variabel Independen (X), Terdiri dari: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik suatu produk atau yang 

berhubungan dengan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang berpusat 

pada pelanggan. 

2. Fasilitas (X2) 

Fasilitas adalah sarana dan prasarana yang harus tersedia untuk melancarkan kegiatan 

pendidikan di sekolah. 

3. Kepuasan Pelanggan (X3) 

Kepuasan pelanggan ialah munculnya sebuah perasaan senang/kecewa dari seseorang 

yang membadingkan antara ekspektasi dan anggapan terhadap suatu produk atau 

layanan jasa. 



B. Variabel Dependen (Y), Terdiri dari:  

1. Word Of Mouth (Y) 

Word of Mouth adalah sebuah komunikasi melalui mulut ke mulut yang berupa 

percakapan dua orang atau lebih, yang biasanya percakapan tersebut membahas 

tentang testimoni, pengalaman yang sudah pernah dialami. 

Hasil Penelitian  

Metode Analisis Data 

Uji Validitas 

 

Hasil dari pengujian penyataan pada semua variabel bebas dan variabel terikan 

dinyatakan valid. Maka untuk dimensi yang terdiri dari Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan 

Kepuasan Pelanggan terhadap word of mouth berjumlah 34 di buktikan dengan hasil yang 

valid karena nilai r hitung > r tabel di buktikan yaitu valid. 

Uji Reliabilitas 

 

Dari tabel maka, dapat dijelaskan bahwa hasil pengujian reliable semua dimensi 

pernyataan dari variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan terhadap 

word of mouth menunjukan bahwa reliabel karena nilai dari cronbach’s Alpha lebih besar 

dari 0,6 sehingga dari hasil item pada setiap dimensi nyatakan Reliabel 

 

 

 

 



Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

Dari gambar diatas dijelaskan bahwa hasil pengujian one sampel Kolmogorov Smirnov (KS), 

memiliki nilai distribusi normal sebab Exact Sig (0,165), lebih beasar dari a = 5% (0,05) 

dapat dikatakan berdistribusi normal 

Uji Multikolinearitas 

 

 

 

Dari gambar diatas dapat dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) tidak terjadi 

multikolineritas sebab nilai tolerance sebesar 0,308 > 0,10 dan VIF sebesar 3.245 < 10,00. 

Pada variabel fasilitas (X2) jugas tidak terjadi multikolineritas karena nilai tolerance sebesar 

0,453 > 0,10 serta VIF sebesar 2.208 < 10,00. Kemudian pada variabel Kepuasan pelanggan 

(X3) juga tidak adanya multikolineritas sebab nilai tolerance sebesar 0,347 > 0,10 serta VIF 

sebesar 2.878 < 10,00. Dengan demikian semua variabel tidak terjadi multikolinearitas. 

 

 

 

 



Uji Heteroskedastisitas 

 

Dari gambar diatas dijelaskan bahwa tidak ada pola yang jelas pada data titik titik yang 

menyebar dan secara acak diatas maupun di bawah angka 0 di sumbu Y. Maka dapat di 

simpulkan dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas serta model regresi yang 

digunakan. 

Analisis Data 

Analisis Linier Regresi Berganda 

 

• Konstanta sebesar 0,659. Artinya bahwa apabila semua variabel independen nilainya 0 

maka keputusan pembelian nilainya 0,659  

• Koefisien X1, X2 dan X3 bernilai positif. Artinya variabel X1, X2 dan X3 

memberikan pengaruh ke arah positif terhadap keputusan pembelian (Y) 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

 

 

Berdasarkan gambar diatas, besarnya pengaruh variabel kualitas pelayanan, fasilitas 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap word of mouth ditunjukkan melalui 



besarnya nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) yaitu sebesar 0,714. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) yaitu 

sebesar 71,4% sedangkan untuk sisanya sebesar 28,6% masih dipengaruhi oleh variabel 

lain diluar model yang diteliti. 

Pengujian Hipotesis  

Uji F 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji F tabel diatas menunjukkan bahwa hasil yang di peroleh nilai 

F hitung sebesar 81,648 > 2,70. Dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka Ha diterima dan 

H0 ditolak. Dengan demikian bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Kepuasan 

Pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada wali murid 

di TK INTAN Surabaya. 

Uji T 

 

Dari gambar diatas, maka dapat diketahui hasil pengujian hipotesis pada penelitian ini yaitu:  

1. H1 = Kualitas Pelayanan (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap word of mouth 

(Y) pada wali murid di TK INTAN Surabaya. Berdasarkan uji t pada variabel kualitas 

pelayanan (X1) diperoleh nilai t hitung 0,081 < t tabel 1.984 dan nilai signifikan 

sebesar 0,935 > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. maka dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh Signifikan terhadap word of mouth 

(Y) pada wali murid di TK INTAN Surabaya. 

2. H2 = fasilitas (X2) berpengaruh signifikan terhadap word of mouth (Y) pada wali 

murid di TK INTAN Surabaya. Berdasarkan uji t pada variabel kualitas pelayanan 

(X2) diperoleh nilai t hitung 3,324 > t tabel 1.984 dan nilai signifikan sebesar 0,001 < 



0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. maka dapat disimpulkan bahwa fasilitas (X2) 

berpengaruh Signifikan terhadap word of mouth (Y) pada wali murid di TK INTAN 

Surabaya. 

3. H3 = Kepuasan Pelanggan (X3) berpengaruh signifikan terhadap word of mouth (Y) 

pada wali murid di TK INTAN Surabaya. Berdasarkan uji t pada variabel kualitas 

pelayanan (X3) diperoleh nilai t hitung 6,931 > t tabel 1.984 dan nilai signifikan 

sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. maka dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan pelanggan (X3) berpengaruh Signifikan terhadap word of mouth (Y) 

pada wali murid di TK INTAN Surabaya. 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Word Of Mouth 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan secara persial terhadap variabel 

Kualitas Pelayanan menunjukkan bahwa nilai T hitung < T tabel yaitu 0,081 < 1.984 dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,935 > 0,05 maka H0 1 diterima dan Ha1 ditolak. Sehingga 

hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara persial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada wali murid di TK INTAN Surabaya. 

Tidak signifkannya kualitas pelayanan terhadap word of mouth dapat disebabkan, karena 

adanya Kualitas Pelayanan Pendukung (peripheral service quality) merupakan layanan yang 

memfasilitasi layanan inti (Core Service Quality) tetapi tidak menjadi bagian dari layanan 

inti. Artinya masih ada faktor pendukung lain dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh TK 

INTAN yang tidak dapat memenuhi kepuasan wali murid. Contohnya seperti, saat guru rela 

membantu membersihkan muntah muridnya, padahal itu diluar tugas utama dari seorang 

guru. Berdasarkan hasil temuan penelitian maka dapat disimpulkan hasil ini tidak mendukung 

penelitian dari Lestari (2013).  

Pengaruh Fasilitas Terhadap Word Of Mouth 

Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth, hal ini dapat diketahi pada 

uji T menunjukan bahwa Fasilitas (X2) diperoleh nilai t hitung 3.324 > t tabel 1.984 dan niali 

signifikan sebesar 0,001 < 0,05 maka h0 ditolak dan ha di terima. Maka dapat disimpulkan 

bahwa Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Word of mouth pada wali murid di TK 

INTAN Surabaya. Sehingga dapat diartikan bahwa fasilitas dapat mempengaruhi word of 

mouth. Begitu pula sebaliknya, apabila sekolah TK INTAN memiliki fasilitas yang cukup 

buruk maka akan mengalami penurunan pada word of mouth, sehingga orang akan enggan 



untuk merekomendasikan kepada orang lain. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian 

dari Rina Arti Ruliati (2020). 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Word Of Mouth 

Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth, hal ini dapat 

diketahi pada uji T menunjukan bahwa Kepuasan pelanggan (X3) diperoleh nilai t hitung 

6,931 > t tabel 1.984 dan niali signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka h0 ditolak dan ha di 

terima. Maka dapat disimpulkan bahwa Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

Word of mouth pada wali murid di TK INTAN Surabaya. Sehingga dapat diartikan bahwa 

kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi word of mouth. Begitu pula sebaliknya, apabila 

tingkat kepuasan pelanggan di sekolah TK INTAN sedikit, maka akan mengalami penurunan 

pada word of mouth, sehingga orang akan enggan untuk merekomendasikan kepada orang 

lain. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian dari Prabowo & Santoso (2016). 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian ini terkait pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan 

kepuasan pelanggan terhadap word of mouth pada wali murid di TK INTAN Surabaya, maka 

kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap word of 

mouth pada wali murid di TK INTAN Surabaya 

2. Fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada pada 

wali murid di TK INTAN Surabaya 

3. Kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap word of mouth 

pada pada wali murid di TK INTAN Surabaya 

4. Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Kepuasan Pelanggan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap word of mouth pada pada wali murid di TK INTAN Surabaya 

Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka, saran yang dapat diberikan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan pelanggan adalah sebagai 

berikut:  

1. TK INTAN Surabaya sebaiknya harus mengatur kembali tempat duduk untuk murid, 

seperti memberi jarak antar bangku yang cukup lebar agar anak merasa nyaman untuk 

belajar. 



2. TK INTAN Surabaya sebaiknya harus mengatur kembali ruang kelasnya, seperti 

mengubah posisi papan tulis lebih dekat dengan murid agar semua murid dapat 

melihat lebih jelas tulisan yang berada di papan tulis. 

3. Para Guru di TK INTAN Surabaya harus mempertahankan sikap sabar dalam 

menghadapi murid yang sedang bermasalah agar orang tua murid bisa merasa aman 

menitipkan anaknya di TK INTAN, karena terdapat guru yang sabar dalam 

menghadapi murid yang bermasalah.  

4. TK INTAN Surabaya sebaiknya mempertahankan dan meningkatkan fasilitas bermain 

yang ada di sekolahan, karena itu bisa menarik para calon orang tua murid untuk 

mendaftarkan anaknya untuk bersekolah di TK INTAN. 
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